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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal evaluar la
influencia de la gestibn municipal en la calidad de servicio de transporte publico de
pasajeros del distrito de San Luis de Lucma. En lo que se refiere a la metodologia es un
enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, tiene un nivel correlacional-causal
y es de tipo basico. La muestra estuvo conformada por 341 personas (pasajeros), a
quienes se les aplicaron encuestas para la obtencién de informacién. Los resultados
mostraron que la gestion municipal se encuentra en nivel bajo, y la calidad de servicio
de transporte publico, en nivel medio; asimismo, en cuanto a la estadistica inferencial,
de acuerdo a la significancia (0.000<0.001), la influencia es significativa y segun el
coeficiente de correlacién (0.649), es positiva y considerable. De esta manera, se
concluyd en gque la gestién municipal influye de manera significativa en la calidad de

servicio de transporte publico de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo.

Palabras Clave: Calidad de servicio, gestion municipal, transporte publico.



Abstract

The main objective of this research is to evaluate the influence of municipal
management on the quality of public passenger transportation service in the district of
San Luis de Lucma. The methodology is quantitative, with a non-experimental design,
correlational-causal and basic. The sample consisted of 341 people (passengers), to
whom surveys were applied to obtain information. The results showed that municipal
management is at a low level, and the quality of public transportation service is at a
medium level; likewise, in terms of inferential statistics, according to the significance
(0.000<0.001), the influence is significant and according to the correlation coefficient
(0.649), it is positive and considerable. Thus, it was concluded that municipal
management has a significant influence on the quality of public passenger transportation

service in the district of San Luis de Lucma- Cutervo.

Keywords: Quality of service, municipal management, public transport.
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I.INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Todo gobierno local debe asegurar y garantizar el buen funcionamiento y el
ejercicio de las funciones municipales para promover el crecimiento y el bienestar del
distrito y de sus residentes. Esto puede demostrarse con resultados observables si hay
apertura y precision en la aplicacion de los planes de desarrollo. Los resultados
verificables son el tema de interés y relevancia significativa en el que se centra este
estudio (Ruiz, 2022).

Los ciudadanos son cada vez mas exigentes y cuentan con la ventaja de utilizar
herramientas tecnoldgicas de informacion y comunicacion para comprobar la calidad de
los servicios publicos. Este conjunto de procesos y su aplicacion en el desempefio de la
gobernanza municipal es significativo porque implica a todos, desde los cargos electos
hasta la poblacion en general (Hernandez y Vazquez, 2022).

Es asi que, la calidad del servicio es de suma importancia, y tanto las
organizaciones nacionales como las internacionales buscan una gestion eficiente del
sector publico. Esto exige que las instituciones del sector publico estén a la altura de los
tiempos siendo innovadoras y modernas. Segun Trujillo y Alvarez (2021), una
administracion publica eficaz es vital para la eficiencia y la transparencia de las
operaciones municipales a través de sus multiples interconexiones, y la nueva gestién
publica es un argumento doctrinal sobre el disefio organizacional que se nutre de ideas
de la nueva economia institucional y visiones sobre como mejorar el desempefio de las
agencias gubernamentales.

Los retos econdmicos, sociales, politicos y educativos son algunos de los mas
conocidos a los que deben enfrentarse todas las naciones en la escena mundial. Sin
embargo, el transporte publico se ha vuelto cada vez mas dificil de gestionar para
muchos paises con grandes poblaciones en los ultimos afios debido a la explosién

demografica. Cabe suponer que el transporte publico es uno de los problemas mas
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acuciantes a los que se enfrentan las ciudades modernas, dada la correlacién entre
tener acceso a un vehiculo personal y una sensacion de movilidad ascendente en
términos de posicion social y econémica. Otro indicador de ello es la mayor duracion de
los trayectos en transporte publico. Por ello, las grandes ciudades de América del Sur
son las que registran los peores niveles de trafico y congestion (BBC, 2017).

De acuerdo con Bensa (2017), Lima es escenario de una serie de problemas
nacionales. Se suele decir que temas como el transporte y la seguridad ciudadana son
dificiles de resolver porgque involucran a muchos niveles de gobierno (el gobierno
nacional, el gobierno de Lima Metropolitana, el gobierno del Callao y los gobiernos de
sus respectivos distritos). Otra posible explicacién es la debilidad del gobierno
metropolitano (por insuficiencia de recursos, falta de autoridad o interferencia federal).
Sin embargo, cabe preguntarse si la situacion de Lima es realmente diferente a la de
otras capitales latinoamericanas como Bogot4, Quito o Santiago, que han tenido
resultados bastante mas satisfactorios en areas como la gestién del transporte y la
seguridad ciudadana.

A nivel local, en la municipalidad distrital de San Luis de Lucma, la situacion
similar, la indecisibn de las autoridades ha obstaculizado la planificacién, y los
empleados no tienen ni idea de cual es su objetivo; la ciudad no tiene un norte claro
hacia el que dirigirse; la organizacién es un caos, con lineas de autoridad poco claras y
responsabilidades que se solapan; parece que el liderazgo ha desaparecido; se contrata
a gente inepta y se le asignan responsabilidades; y asi sucesivamente. La falta de un
principio rector de autoridad y, mas concretamente, de un departamento
especificamente encargado de supervisar el transporte publico pone de manifiesto los
problemas generales de gestidn de la ciudad y la mala calidad de servicio del transporte
publico en el distrito.

Recalcar que este distrito esta lleno de buenos atributos y personas con gran
capacidad y conocimientos esperando una adecuada gestion por parte de alcalde
actual, todo parte por no tener la capacidad de desempefar y ejecutar el area municipal
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de transporte, bien es cierto que no esta realizando un trabajo eficiente sobre las vias
de transporte (carreteras) los cuales estan en un pesito estado generando caos e
ineficiencias en el servicio transporte de pasajeros, ocasionando una gran controversita
entre ciudadanos del distrito de San Luis de Lucma.

En referencia a los antecedentes internacionales, Pérez y Pinto (2021) en su
investigacion tuvieron como propoésito estimar la satisfaccion que tienen los
universitarios en relacion a la calidad del servicio del transporte publico urbano en
Colima. Los resultados del andlisis indican que la percepcion de la calidad del servicio
de autobus por parte de los pasajeros varia significativamente en funcion de los
subgrupos demograficos, y que las pasajeras declaran percibir una mayor calidad del
transporte publico (1,12 veces mas que los pasajeros) como consecuencia de sus
contribuciones monetarias. Esto sugiere que los hombres tienen un nivel de exigencia
mayor que las mujeres respecto a los servicios de transporte publico por los que pagan.
En general, los clientes masculinos estan menos satisfechos con el valor que recibieron
por su dinero que las clientes femeninas. Ademas, la comodidad percibida como parte
del servicio de autobls parece tener un impacto positivo y significativo en el grado de
satisfaccion de la gente con el servicio, lo que sugiere que las mejoras en el tiempo, el
coste, el personal, la satisfaccion con las necesidades, el tiempo de viaje, la distancia,
la infraestructura y la planificacion de la ruta probablemente aumentaran la satisfaccion
del cliente.

Lépez y Allen (2021) en su articulo tuvieron por objetivo conocer la opinion de la
calidad de vida de los ciudadanos de Costa Rica respecto a la satisfaccion con el
transporte publico. Segun su metodologia la investigaciéon fue cuantitativa ya que uso
encuestas para la recoleccion de datos y para su procesamiento un modelo de
ecuaciones estructurales. Los resultados mostraron que lo més importante para los
ciudadanos es la comodidad ya que no solo se fijan en la rapidez del viaje, si no lo

agradable que es al estar en la unidad. La investigacion concluye que existe relaciéon
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directa y positiva entre la calidad de vida y la satisfaccion con el transporte publico en
costa rica segun el R2 = 0.934.

Akyildiz et al. (2020) utilizaron dos métodos bien conocidos, Servqual y la
Técnica de Puntuacion de Impacto (TSI), para determinar la calidad del servicio del
sistema ferroviario de alta velocidad de Turquia entre Eskisehir y Ankara. A
continuacion, se compararon los resultados y se realiz6 un analisis centrado en las
diferencias que han surgido debido a los enfoques de los métodos. En el andlisis se
utilizaron los datos recogidos de 900 pasajeros del sistema ferroviario de alta velocidad.
En el caso de Servqual, se tuvieron en cuenta las expectativas y percepciones de los
pasajeros, mientras que en TSI se utiliza la proporcién de pasajeros que han
experimentado un problema sobre el atributo en cuestion y sus percepciones. Los
resultados muestran que, en TSI, las areas problematicas destacadas se clasifican en
funcién de los indices de experimentacion de problemas, mientras que, en Servqual, la
clasificacion viene determinada principalmente por las percepciones de los pasajeros.
En ambos métodos, los atributos destacados del sistema son casi comunes.

Gancino (2020) en su investigacion tuvo como finalidad diagnosticar la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente. Respecto a la metodologia, la investigacion se
cuantitativa y de nivel descriptivo, usé el cuestionario para recolectar informacion de 379
usuarios. Los resultados mostraron resultados negativos, ya que existe tiempos muy
largos de atencion, bajo nivel de profesionalismo, no hay inclusion, entre otros lo que
hace que no se cumplan las expectativas ciudadanas. Es asi que la estadistica
inferencial mostrd que hay vinculo entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente,
ya que la calidad de servicio es malay la satisfaccion del cliente es baja. De esta manera
se concluyé que hay un problema de gestiébn administrativa por lo que es necesario
implantar estrategias para que se mejore la calidad del servicio publico a la ciudadania.

Morocho y Rodriguez (2019) en su tesis menciona que el objetivo principal es
determinar la calidad de servicio del transporte publico urbano en Azogues, realizd
encuesta donde su muestra es 379 personas que utilizan el servicio de transporte y 41
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vehiculos, sus resultados obtenidos fuera que existia unos problemas técnicos en
algunos vehiculos, por lo tanto accedid a plantear estrategias para mejorar los
problemas como la operatividad de los vehiculos, una de sus sugerencias es optar por
realizar un control mas continuo en los vehiculos para asi prevenir mayores dificultades
gue generen en los transeuntes y usuarios.

Respecto a los antecedentes nacionales, Matos (2022) en su tesis menciona que
su objetivo primordial es determinar el vinculo entre la administracion del municipio y la
calidad del servicio estatal en la Municipalidad de Jesus Maria. Para cumplir sus
objetivos trazados, en su trabajo de tesis se afianzé a un bosquejo no empirico teniendo
una investigacioén de tipo cuantitativo correlacional, aplicé una encuesta a 33 personas,
los resultados fueron que hay un fuerte vinculo entre la variante, administraciéon
municipal y variable calidad del servicio estatal en el municipio. La variable
independiente llego a tener un valor de 0,896 en el examen llamada Rho de Spearman,
lo cual acepto la hipétesis alterna. Tiene como conclusién que en la municipalidad existe
grandes problemas de gestion por lo que se apreciara un nivel minimo en la calidad del
servicio publico.

Ruiz (2022) en su investigacion tuvo como finalidad explorar el vinculo existente
entre la Gestion municipal y calidad de servicio publico en la municipalidad de Pueblo
Libre. De acuerdo con la metodologia, es de nivel correlacional, basica, no experimental
y transversal. Los resultados de la estadistica inferencial mostr6é un p valor de 0.000 y
un r de 0.928, la estadistica descriptiva mostré que en un 41% la gestion municipal esta
en nivel bueno, sin embargo, en un 40.6% la calidad de servicio publico se encuentra
en un nivel deficiente. Concluyendo que existe vinculo, positivo y altamente significativo
entre las variables en el contexto de estudio.

El proposito del estudio de Cérdova et al. (2022) fue examinar la gestién
administrativa practicada por las municipalidades del Peru en el transcurso de la Covid-
19. Se realizé una investigacion descriptiva, no experimental, transversal y cuantitativa,
en la que se utilizé una encuesta y un cuestionario virtual de escala Likert para la
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recoleccion de datos. El estudio también tuvo en cuenta la situacion actual de la
pandemia. La muestra incluy6 384 casos Unicos y se recogié mediante un muestreo no
aleatorio e intencional de trabajadores municipales peruanos. Los resultados mostraron
niveles adecuados en todas las dimensiones de planificacion, organizacion, liderazgo y
control del personal, con un 54,7% de los encuestados de acuerdo con esta afirmacion,
un 32,2% en desacuerdo y un 13,1% que no mostré ninguna opinion.

Gordillo (2021) en su tesis menciona que su principal objetivo de esta
investigacion de tesis es desarrollar un modelo de gestion de transporte para los taxis
junto a las municipalidades de cada provincia, minimizando las utilizaciones de recurso
gue se necesiten aplicar al proceso, incitando a la normativa legal también ofreciendo
un adecuado servicio. La aplicacion de esta estrategia nos facilitara controlar, de manera
sistematicamente mejorar los pasos que ayuden a mejorar el valor de los transportistas
de cada provincia.

Meza (2020) en su tesis manifiesta que su principal objetivo es analizar el
impacto que tiene la administracion de municipio en la condicién de la prestacion del
servicio del transporte estatal en los vehiculos menores autorizados en Santa Anita.
Aplicé encuestas donde su poblacién es todos los colaboradores de transporte municipal
incluyendo los 70 inspectores. Su hipotesis tiene un grado de significancia menos que
el p valor (p=0,000<0,05). Tiene como resultados que la variable independiente
administracion municipal tiene gran influencia en la calidad de servicio publico del
traslado en el distrito de Santa Anita.

Castillo et al. (2020) en su investigacion tuvieron la finalidad de caracterizar la
calidad del servicio municipal desde la perspectiva del ciudadano. De acuerdo a su
metodologia, la investigacion es béasica, de nivel descriptivo y de disefio no
experimental. La encuesta fue usada como técnica para recolectar informacion de la
muestra conformada por 157 ciudadanos del distrito de Morales en San Martin. Los
resultados mostraron que respecto a los elementos tangibles el 42% se encuentra en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo, sin embargo, con respecto a la empatia, el
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48%, la capacidad de respuesta el 46% y la empatia el 48% esta de acuerdo y
totalmente de acuerdo. De esta manera se concluyé que Las deficiencias en el
seguimiento de los servicios, la compresion de los usuarios, los problemas en la
resolucién de reclamaciones, un soporte virtual inadecuado y una infraestructura
obsoleta son ejemplos de fallos de gestion que repercuten negativamente en la calidad

del servicio.

1.2. Formulacién del problema

Problema General:

¢ Como influye la gestidbn municipal en la calidad de servicio de transporte publico
de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo- 20227

Problemas Especificos:

¢, Cudl es el nivel de gestiéon municipal del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo-
20227

¢, Cudl es el nivel de calidad de servicio de transporte publico de pasajeros del
distrito de San Luis de Lucma- Cutervo- 2022?

¢,Como influyen las dimensiones de la gestion municipal en la calidad de servicio

de transporte publico de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo- 20227

1.3. Hipotesis

H1: La gestion municipal influye en la calidad de servicio de transporte publico
de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo- 2022.

HO: La gestion municipal no influye en calidad de servicio de transporte publico

de pasajeros, San Luis de Lucma- Cutervo- 2022.

1.4. Objetivos

Objetivo general
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Evaluar la influencia de la gestion municipal en la calidad de servicio de
transporte publico de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo- 2022.

Objetivos especificos

o Determinar el nivel de gestién municipal del distrito de San Luis de Lucma-
Cutervo- 2022.

o Determinar el nivel de calidad de servicio de transporte publico de pasajeros del
distrito de San Luis de Lucma- Cutervo- 2022.

o Determinar la influencia de las dimensiones de la gestién municipal en la calidad
de servicio de transporte publico de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma-

Cutervo- 2022.

1.5. Teorias relacionadas al tema

En cuanto a las variables gestion municipal, se define como el conjunto de
politicas, estrategias y acciones llevadas a cabo por el gobierno local para la
administracion y desarrollo de los recursos y servicios puUblicos dentro de una
jurisdiccidon determinada. Esta gestién incluye desde la planificacion y ejecuciéon de
proyectos de infraestructura hasta la provisibn de servicios basicos como salud,
educacion, transporte y seguridad. Segun Zarate (2019), la gestion municipal representa
el enlace directo entre la administracién publica y los ciudadanos, dado que su objetivo
primordial es responder a las necesidades de la comunidad, mejorar la calidad de vida
de sus habitantes y promover un desarrollo sostenible.

La gestion municipal en el contexto latinoamericano, especialmente en
comunidades rurales o con recursos limitados, enfrenta desafios como la escasez de
financiamiento, la corrupcion, la falta de capacitacion del personal y la limitada
participacion ciudadana (Alvarez & Gutiérrez, 2018). En este sentido, una administracion

local eficiente requiere no solo un conocimiento profundo de los recursos y necesidades
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de su comunidad, sino también un enfoque innovador y participativo para maximizar el
impacto positivo de las decisiones politicas y administrativas.

De acuerdo con Vazquez (2021), el objetivo es mejorar la situacion econdémica,
social, humana, fisica y cultural de la ciudad para que sea politicamente estable,
administrativamente eficiente y medioambientalmente sostenible. Todo depende de un
método de planificacion y gestion eficaz y eficiente de los recursos de un municipio al
servicio de su objetivo de crecimiento a largo plazo.

Lopez et al. (2021) manifiestan que es un conjunto de procedimiento para que
las municipalidades logren conseguir sus propositos y metas disefiadas, y para ello
interviene mucho la amplitud de los recursos humanos, y tener capacitaciones
constantes sobre politicas para tener un buen desempefio.

Por otro lado, Ramirez et al. (2015) afirman que la gestion administrativa es la
realizacibn de todos los procesos administrativos, los cuales son vistos como
dimensiones e incluyen la planeacion, organizacion, direccién y control de las acciones
de la organizacién, o las decisiones y acciones apropiadas y necesarias para alcanzar
las metas predeterminadas que persigue la empresa y que se fundamentan en los
propios procesos.

La importancia de la gestion municipal radica en su capacidad para impactar
de manera directa la calidad de vida de la poblacién y fomentar un entorno propicio para
el desarrollo econémico y social. Segun Lépez et al. (2021), la buena gestion municipal
permite una mejor asignacion de recursos, incrementa la confianza de los ciudadanos
en las instituciones y asegura que los servicios publicos se brinden de manera eficiente
y equitativa. En areas rurales o comunidades menos desarrolladas, la gestiéon municipal
es clave para reducir la brecha de acceso a servicios basicos y para incentivar la
participacion de la ciudadania en las decisiones locales.

Ademas, en términos de desarrollo sostenible, una buena gestion municipal
debe enfocarse en la planificacién y ejecucién de politicas que reduzcan el impacto
ambiental y promuevan la sostenibilidad. La Agenda 2030 de las Naciones Unidas
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destaca que los gobiernos locales juegan un papel crucial en el logro de los Obijetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS), particularmente en metas relacionadas con la
infraestructura, las ciudades sostenibles y la participacion inclusiva (ONU, 2018). La
calidad de la gestion municipal, por lo tanto, se convierte en un factor clave para el
desarrollo integral de las comunidades.

En lo que respecta a las dimensiones de la gestion municipal, en primer lugar,
se tiene a la planeacion, en donde la palabra "plan estratégico” se utiliza para describir
los esfuerzos de un grupo para alcanzar un objetivo comudn a lo largo del tiempo y lograr
un rendimiento Optimo. Segun Seminario y Delgado (2020), este es el aspecto mas
crucial de la gestion, ya que requiere la aportacion de todos los miembros del equipo y
la prevision de los futuros objetivos y direcciones de la organizacion. Es responsabilidad
del equipo directivo, que debe actuar de forma racional y no emocional.

Asimismo, organizacion, la cual es la reunién de un sistema de trabajadores o
empleados para alcanzar un objetivo fijado por la empresa. Para que una organizacién
alcance los objetivos que se ha fijado, no basta con tener acceso a los recursos, sino
gue es preciso saber cdmo utilizarlos, lo que hace que la seleccion de personal sea tan
crucial, como afirman Larroza et al. (2020).

También, direccién, en donde el término "equipo” se utiliza para describir a un
conjunto de personas que laboran juntas para lograr un objetivo comdn en una
organizacion; también describe la ejecucién de procesos planificados y las relaciones
interpersonales resultantes entre los trabajadores dirigidos por la direccién en funcion
de esos objetivos. Segun Escudero (2015), el liderazgo es el proceso de guiar y
coordinar los esfuerzos de los empleados dentro de una organizacion para lograr
objetivos estratégicos. Liderazgo, dedicacion y supervision estan entrelazados, y cada
variable depende del empuje de cada empleado y de la calidad de sus canales de
comunicacion para aclarar confusiones.

Segln Rozo et al. (2019), la direcciéon de recursos humanos, asi como el
desarrollo tecnoldgico y logistico, lideran el componente interno de la organizacién para
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asegurar que los empleados estén inspirados y enfocados en alcanzar los objetivos de
la empresa.

Finalmente, se tiene la dimension control, la cual se concibe como una
herramienta para calibrar el éxito de las actividades previstas de una organizacion. El
objetivo de esta supervision es enfocar claramente la mision y la vision declaradas de la
organizacion, tal y como se reflejan en sus planes. este proceso se denomina asegurar
gue las acciones reales coinciden con las que se pretendia llevar a cabo. Los directivos
deben tener la certeza de que sus equipos estan llevando a cabo acciones que acercan
a la organizacion a sus objetivos (Lopez et al., 2020).

Existen varias teorias que sustentan el estudio y practica de la gestién municipal,
en primer lugar, la teoria de la Administracién Publica de Max Weber, es una teoria de
la burocracia, donde la administracién publica esta organizada en jerarquias con
funciones claras, estableciendo un sistema burocratico que permita la eficiencia y la
racionalidad en el uso de recursos publicos. Este modelo burocratico es esencial para
garantizar la legalidad y evitar arbitrariedades en la administraciébn de los recursos
municipales (Reyes, 2020).

Por otro lado, la Teoria de la Gobernanza de Rhodes postula que la gestion
publica debe ser colaborativa e involucrar a diferentes actores de la sociedad
(ciudadanos, organizaciones y sector privado). Rhodes sugiere que los gobiernos
locales deben actuar como coordinadores en lugar de controladores, permitiendo una
mayor cooperacion y un gobierno mas inclusivo y participativo (Chavez, 2023).

Finalmente, la teoria de la Nueva Gestion Publica (NGP), surgida en la década
de 1980, busca incorporar principios de gestion privada en el sector publico. De acuerdo
con Chavez (2023), plantea que la descentralizacién, la eficiencia, la orientacion a
resultados y la satisfaccion del usuario son fundamentales para una administracion
publica efectiva. Este enfoque propone que los gobiernos locales sean proactivos en

mejorar sus servicios y satisfacer a los ciudadanos como “clientes" (Chavez, 2023).
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Por otro lado, La calidad de servicio en el contexto del transporte publico se
define como la medida en que un servicio satisface las expectativas y necesidades de
los usuarios. Bellota y Delgado (2021) propusieron que la calidad de servicio esta
compuesta por varios elementos intangibles y tangibles que determinan la percepcién
del usuario. En el caso del transporte publico, estos elementos incluyen la puntualidad,
la seguridad, la comodidad de los vehiculos, el trato del personal y la eficiencia en la
operacion; por tal motivo, un servicio de alta calidad es aquel que proporciona una
experiencia positiva y confiable, promoviendo asi una mayor satisfaccién y frecuencia
de uso (Meza, 2020).

Medallia. (2020) menciona, que consiste en entender todas las fases del
customer journey con el fin de alcanzar una experiencia enriquecedora del cliente. Los
individuos parecen estar dispuestos a cancelar mas por una experiencia de calidad.

Euroinnova. (2022) indica que se refiere al cumplimiento de la perspectiva que
tienen los clientes a la hora de usar algun tipo de encargo. La indole de una funcién solo
es admisible calcularla desde las impresiones y los juicios que manifiestan los
compradores fieles o de potencia.

De acuerdo con Pacheco (2021), el servicio publico es un tipo de actividad de
gestion publica que esta apta para todas las personas que desean adquirirlo, su funciéon
tiene como finalidad garantizar la satisfaccion de forma constate en los individuos
trabajando colectivamente con el sistema del derecho publico.

En cuanto al transporte publico urbano, Salcedo et al. (2019) comentan que es
como un sistema de medios (infraestructura y vehiculos) para llevar habitantes de un
lugar a otro de la ciudad. Marchante y Benavides (2013) indican que el transporte publico
es la zona mas significativa a estimar para establecer un ambiente equilibrado, al ser
uno de los métodos mas competente desde el punto de vista del espacio ocupado y
consumo por habitantes.

Acosta y Covarrubias (2018) mencionan que el transporte publico es la palabra
correcta, al traslado colectivo de peregrinos. Al opuesto del particular, los que viajan en
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transporte estatal, deben de adecuarse a los itinerarios y al trayecto que proponga el
conductor. Asimismo, la capacitacion municipal es una terminologia que hace referencia
a un tipo de retroalimentacion a los colaboradores de una municipalidad que tiene
impacto en las actividades programas o acciones que se desarrollan, lo cual hace
referencia al interés que tienen los lideres sobre potencializar la capacidad de los
colaboradores y ocuparse de las necesidades en las que carecen las municipalidades
(Miranda et al., 2020).

La importancia de la calidad de servicio radica en que, al tratarse de un servicio
esencial para la movilidad de los ciudadanos, su mejora impacta directamente en la
percepcion y satisfaccion del usuario (Pérez y Pinto. 2021). En ciudades y comunidades,
un servicio de transporte publico de calidad reduce la congestion vehicular, disminuye
la contaminacién, y promueve la inclusién social al ofrecer a los ciudadanos de todos
los niveles socioecondmicos acceso a una movilidad eficiente (Morocho y Rodriguez,
2019). Segun Lecca (2024), la calidad de servicio genera una ventaja competitiva y
fidelizacion, al crear una relacién de confianza entre el usuario y el servicio; asimismo,
sostiene que, en el transporte publico, la calidad del servicio también influye en el
desarrollo urbano, puesto que un transporte efectivo y confiable es esencial para el
crecimiento econdmico, ya que facilita el acceso al empleo, la educacién y otros
servicios importantes.

Las dimensiones de la calidad de servicio estan dadas por el SERVQUAL, "que
es una referencia obligada en el estudio de la calidad del servicio", Parasuraman et al.
(1988) propusieron y patentaron esta métrica, que definieron utilizando las siguientes
dimensiones:

Tangibilidad: mide el aspecto de las instalaciones fisicas y los equipos, asi como
el aspecto de los empleados (Bustamante et al., 2020). Un criterio para evaluar la
calidad del servicio es el aspecto fisico, que transmite una impresion de modernidad y
atractivo de la empresa. Las instalaciones fisicas, los equipos, los materiales y los
empleados de la empresa deben tener el mejor aspecto posible (Narvaez et al., 2020).
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Capacidad de respuesta: sefiala la percepcion sobre la distribucién y voluntad
para socorrer a los clientes, si se proporciona eficiente y eficazmente en el servicio,
ademas si se solucionan sus problemas y quejas.

Confianza (fiabilidad): indica si el servicio estd efectuado con los habitantes
necesarios, si se cuenta con la destreza para poder ejecutarse, si se cumple con la
promesa dada, si fue entregado adecuadamente o si la fijacion de los costos es
apropiada.

Seguridad: La credibilidad y confianza que proporcionan tus trabajadores y
compaiiia en general; si muestran conocimiento, brindando una atencion adecuada con
las destrezas necesarias.

Existen diversas teorias relacionadas a la calidad del servicio, siendo las
principales el modelo SERVQUAL, teoria de la satisfaccion del cliente de Oliver y la
teoria de las expectativas y percepciones.

El Modelo SERVQUAL fue desarrollado por Parasuraman et al. (1988), el cual
evalla la calidad del servicio a través de cinco dimensiones: confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. SERVQUAL es ampliamente utilizado para
medir la satisfaccion de los usuarios en servicios publicos y es especialmente relevante
en el contexto del transporte publico, donde la calidad se percibe a través de estos
factores.

La teoria de la satisfaccion del cliente de Oliver establece que la satisfaccion del
usuario se basa en la comparacién entre sus expectativas previas y la experiencia del
servicio recibido (Pérez, 2022). En el transporte publico, esto significa que, si el servicio
es percibido como mejor de lo esperado, el usuario estarda satisfecho, y si no,
experimentara insatisfaccion, lo cual es crucial para la lealtad y el uso frecuente del
servicio.

Finalmente, la teoria de las expectativas y percepciones sostiene que la
percepcion de calidad depende de las expectativas iniciales y de la experiencia real del
servicio (Restrepo y Gomez, 2022).
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.  MATERIAL Y METODO
2.1. Tipoy Disefo de Investigacion
Tipo de investigacién:

Este estudio se llevd a cabo con el objetivo primordial de comprender los
fendmenos en lugar de simplemente explicarlos o describirlos, lo que lo convierte en
fundamental. Segun Sanchez et al. (2018), el interés primordial de este tipo de
investigacion es el conocimiento, pero no esta contrastado por ninguna consideracion
practica. Como tal, este estudio contribuy6 a la expansiéon del conocimiento sin afectar
directamente a la politica o la préactica; revelo las realidades de la gestién municipal (GM)
y la calidad del servicio de transporte publico (CS-TP) desde la perspectiva de los
pasajeros.

En cuanto al enfoque es cuantitativo, puesto que la informacion recolectada es
de caracter numérico, asi como el andlisis que se tendra (estadistica), La recopilacion
de datos y el andlisis estadistico constituyen el nlcleo de este enfoque, tal y como
afirman Vazquez et al. (2021), cuyo objetivo es identificar con precision los patrones de
comportamiento de toda la poblacion. Como resultado, esta metodologia se utiliza para

probar hipétesis y responder a preguntas de investigacion.

Disefio de investigacion:
En la presente investigacion no se pretendio realizar la manipulacion de ninguna de las
variables, por lo que corresponde a un disefio no experimental, dado que sus variables
fueron estudiadas y contrastados en el contexto natural. Segin Hernandez (2018), el
objetivo no es cambiar o manipular las variables del estudio, sino que la labor del
investigador es interpretar los datos para extraer una conclusion fundamental para la
viabilidad del estudio. Por otra parte, investigacion transversal por lo que la informacién

se recolect6é en un solo momento.
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Respecto al nivel, corresponde a correlacional causal, Segun Arispe et al. (2020), este
tipo de investigacion utiliza el analisis estadistico para estudiar la influencia de una
variable sobre la otra en lugar de realizar experimentos reales.

Figura 1

Esquema de la investigacion

/
N

Vi

M R

AP

M: Muestra de estudio

V1: Gestion municipal (GM)

V2: Calidad del servicio de transporte publico de pasajeros (CS-TP)

R: Relacién de V1y V2
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2.2. Variables, Operacionalizacion
Tabla 1
Operacionalizacion de la variable
Variable L L, . Escala
de Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Instrumento Valores  Tipo de de
. conceptual operacional finales variable .,
estudio mediciéon
El objetivo de la Nivel
gestion municipal es Planeacién estratégico
mejorar la situacion Nivel de
econdmica, social, coordinacién Totalmente
humana, f|3|c;a y Nivel operativo de acuerdo
cultural de la ciudad RECUTSOS
para que sea La GM es la HUMANOS De acuerdo
politicamente estable, medicion de
administrativamente s o Recursos Ni de
eficiente y . : Organizacion  tecnologicos acuerdo ni
Gestion  medioambientalmente dlmer&smnes Recursos 190  Cuesti . en Cateadrica Ordinal
o ) e . . - uestionario ategorica Ordina
municipal sostenible. Todo laneacion financieros desacuerdo 9
depende de un planeacion, Recursos
g organizacion, .
método de ) ! materiales En
e, . direccién y
planificacion y gestion control Metas desacuerdo
eficaz y eficiente de ' Tomar
los recursos de un Direccion decisiones Totalmente
o st ovjet o Delegar desacuerdo
SU Ob) funciones
crecimiento a largo Gestis
plazo (Vazquez, Gestion
Control Financiero

2021)

Operaciones
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Se entiende
Se refiere a satisfacer como la
- percepcion
las necesidades de .
, del usuario
los clientes, crear una
. P ante los
experiencia Unica y =
servicios

ofrecer un producto
de alta calidad, todo
ello cumpliendo
estrictas normas de
puntualidad,
reduccién de

recibidos por
los municipios
y otras
instituciones
medido por la

Calidad de
servicio

. . tangibilidad,
residuos, coherencia L2
i . fiabilidad,
y perfeccion (Teran et capacidad de
al., 2021) b
respuestay
seguridad.

Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Calidad

Tecnologia
empleada

Aspectos de
las
instalaciones
Materiales
disponibles
Cumplimiento
Eficacia
Utilidad de los
conocimientos
impartidos
Credibilidad

Seguridad
personal

Comunicacion

1-20

Cuestionario

Siempre

Casi
siempre

Algunas Categorica Ordinal
veces

Casi nunca

Nunca
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2.3. Poblacién de estudio, muestra, muestreo y criterios de seleccién

Poblacion
Segun Armijo et al. (2020), incluye todos y cada uno de los individuos, objetos,
organismos e historias clinicas que contribuyen al fendbmeno tal como se define y
circunscribe en el andlisis del problema de investigacion. Para esta investigacion se ha
considerado como poblacion a todas las personas del distrito de San Luis de Lucma,
Cutervo, que segun el dltimo censo son un total de 3000 habitantes (Instituto Nacional
de Estadistica e Informatica [INEI], 2017),
Muestra
Se encuentra conformado por un subgrupo de elementos o sujetos extraidos de
la poblacion, a estos sujetos se les aplicd el instrumento que se desarroll6 a fin de
cumplir con dar respuesta a los objetivos planteados del estudio (Arias y Covinos, 2021).
La muestra fue determinada mediante la siguiente ecuacion:
Figura 2
Determinacion de la muestra

_ 2 Npg
el (N—1)+épgq

n

Donde:

N = Total de la poblacion = 300
p = Proporcion esperada = 5%
g=1-p=1-05=05

e2 = Precision = 5%

0=196

Reemplazando:

B (1.96)*(300)(0.5)(0.5)
" T (05)2 (300 — 1) + (1.96)(0.5)(0.5)
n = 340.65

n = 341

De esta manera, la muestra lo componen 341 personas del distrito San Luis de

Lucma, Cutervo.
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Muestreo

Todos los miembros de la poblacion tenian las mismas posibilidades de ser
elegidos porque se utilizé el método de muestreo probabilistico para determinar el
tamafo de la muestra (Figura 2).
Criterios de seleccion

Inclusion

Personas que residan en el distrito San Luis de Lucma

Personas mayores de edad

Exclusion

Personas que solo estén de visita en el distrito San Luis de Lucma

Personas que normalmente se movilizan en su vehiculo propio

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

La encuesta fue usada como técnica, se utilizé por primera vez en las ciencias
sociales, pero en la actualidad se ha extendido a la investigacion cientifica, como
sefalan Arias y Covinos (2021); este tipo de investigacion se dirige a los individuos y
permite recopilar informacidn sobre sus pensamientos, sentimientos y comportamientos
mediante el uso de preguntas construidas de forma l6gica. Asimismo, como técnica se
usé al cuestionario, Useche et al. (2019) afirman que el cuestionario, disefiado mediante
una serie de preguntas adecuadamente estructuradas, es un dispositivo vital para la
técnica de la encuesta. Se tienen 2 cuestionarios, uno para cada variable

Validez y confiablidad del instrumento

Validez

El nivel de validez esta relacionado con lo bien que un instrumento mide la

variable que pretende seguir; en otras palabras, la validez de un instrumento esta
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relacionada con lo bien que demuestra su capacidad para producir los resultados
deseados al medir un elemento concreto (Hernandez et al., 2014).

Para asegurar el valor del instrumento en esta indagacion, se realizo la
validaciéon de instrumentos por medio de expertos a fin al tema (docentes de diferentes
universidades de Chiclayo con vasta experiencia en la materia), estos en su veredicto
indicaron que cada una de las preguntas en los cuestionarios son validos y cumplen con
los criterios para ser aplicados (anexo 9).

Confiabilidad

Para la confiabilidad se realiz6 una prueba piloto con una cantidad reducida de
participantes, la informacion recolectada fue analizada en SPSS y se obtuvo el Alfa de
Cronbach, lo cual demostré que los instrumentos son aplicables en el contexto de la

investigacion.

Tabla 2
Fiabilidad
Instrumento Alfa de N de
Cronbach elementos
Gestion 0.935 20
Municipal
Calidad de
servicio 0.956 20

2.5. Procedimiento de analisis de datos

Los datos recolectados fueron ordenados en el Excel, en donde se organizaron
las preguntas y respuestas por variables, dimensiones e indicadores; para su
tratamiento, se procedié a realizar la baremacion para cambiar la escala Likert de 5
niveles a solo 3 niveles (bajo, medio y alto); posteriormente, la base de datos fue
trasladada al SPSS en donde se realiz6 la estadistica descriptiva para conocer el nivel
actual de las variables asi como de sus dimensiones; ademas, con este software se

realizo la estadistica descriptiva, en donde se comenzé con la prueba de normalidad,
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para que en funcién de los resultados se opte por el Rho de Spearman o Pearson para
comprobar el vinculo entre las variables.
2.6. Criterios éticos

Los criterios éticos estan en base al reporte de Belmont, en ese sentido se tiene:

Respeto a las personas: en todo momento los investigadores guardan respeto
hacia los sujetos de estudio que son los habitantes del distrito de San Luis de Lucma,
siendo transparentes en las respuestas que cologuen en las encuestas.

Beneficencia: En la investigacion se respetan las decisiones que los
participantes tengan a la hora de responder las encuestas, esto con el fin de asegurar
su bienestar.

Justicia: Al analizar la informacién, se trataron todas las respuestas por igual,
independientemente de la persona que haya respondido, por tal motivo esta es anénima,
con el unico fin de mostrar académicamente el problema que existe en el distrito San

Luis de Lucma.
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[ll.  RESULTADOS Y DISCUSION
3.1. Resultados
Se informan, describen y ordenan los resultados relevantes de la investigacion
de acuerdo a los objetivos planteados. Se requiere distribuirlos en tablas y figuras, sin
repeticiones y debiendo ser claro, conciso, preciso y con una secuencia logica

Tabla 3

Nivel de gestiébn municipal

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 182 53%
Medio 147 43%
Alto 12 4%
Total 341 100%
Figura 3

Nivel de gestion municipal

53%
60%

50% °

40%
30%

20%
4%

0%

Bajo Medio Alto

De acuerdo con la tabla 2 y figura 3, del total de personas encuestadas (341), el
53% (182), manifestaron que el nivel de gestiébn municipal es bajo, el 43% (147) que es
medio y el 4% (12) es alto. De esta manera, se puede decir que el nivel de gestion

municipal en el distrito de San Luis de Lucma — Cutervo es bajo.
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Tabla 4

Nivel de las dimensiones de la gestion municipal

Nivel Planificacion Organizacion Direccion Control
Fi % Fi % Fi % Fi %
Bajo 232 68% 192 56% 200 59% 209 61%
Medio 96 28% 134 39% 124 36% 117 34%
Alto 13 4% 15 4% 17 5% 15 4%
Total 341 100% 341 100% 341  100% 341 100%
Figura 4

Nivel de las dimensiones de la gestion municipal

68%

70%

61%

59%

56%

60%

50%

39%
. 36%
40% : 3%

28%

30%

20%

10% 4% 4% % 4%

e W HE

Planificacién Organizacion Direccion Control

0%
Bajo ' Medio [1Alto

Latabla 3y figura 4 muestran el nivel de las dimensiones de la gestion municipal,
en cuanto a la planificacion, el 68% (232), indico que esta en nivel bajo, el 28% (96) que
esta en nivel medio y el 4% (13) que esta en nivel alto; referente a la organizacion, el
56% (192) manifestaron que esta en nivel bajo, el 39% (134) en nivel medio y el 4% (15)
en nivel alto; en cuanto a la direccién, el 59% (200), indicaron que esta en nivel bajo, el

36% (124) en nivel medio y 5% (17), en nivel alto. Finalmente, referente al control, el
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61% (209) manifestd que esta en nivel bajo, el 34% (117) en nivel medio y 4% (15), en

nivel alto.
Tabla 5
Nivel de calidad de servicio del transporte publico
Nivel Fi %
Bajo 0 0%
Medio 326 96%
Alto 15 4%
Total 341 100%
Figura b

Nivel de calidad de servicio del transporte publico

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 0%

0%

Bajo Medio

4%

Alto

De acuerdo con la tabla 4 y figura 5, del total de personas encuestadas (341), el

4%, manifestd que la calidad de servicio esta en nivel alto y el 96% (326), que esta en

nivel medio. De esta manera, se puede decir que la calidad de servicio del transporte

publico en el distrito de San Luis de Lucma — Cutervo, se encuentra en nivel medio.
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Tabla 6

Nivel de las dimensiones de la calidad de servicio del transporte publico

Capacidad de

Nivel Tangibilidad Fiabilidad Seguridad
respuesta
Fi % Fi % Fi % Fi %
Bajo 203 60% 226 66% 237 70% 240 70%
Medio 119 35% 99 29% 91 27% 87 26%
Alto 19 6% 16 5% 13 4% 14 4%
Total 341 100% 341 100% 341 100% 341 100%
Figura 6

Nivel de las dimensiones de la calidad de servicio del transporte publico
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20%
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Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de Seguridad
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Latabla 5y figura 6 muestran el nivel de las dimensiones de la calidad de servicio
del transporte publico, en primer lugar, respecto a la tangibilidad, el 60% (203) indican
gue esta en nivel bajo, el 35% (119) en nivel medio y el 6% (19) en nivel alto. En cuanto

a la fiabilidad, el 66% (226) se encuentra en nivel bajo, el 29% (99) manifestd que se
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encuentra en nivel medio y el 5% (16) que esta en nivel alto; respecto a la capacidad de

respuesta, el 70% (237) indico que se encuentra en nivel bajo, el 27% (91) que esta en

nivel medio y el 4% (13) en nivel alto. Finalmente, en la dimension seguridad, el 70%

(240) indic6 que se encuentra en nivel bajo, el 26% (87), en nivel medio y el 4% (14) en

nivel alto.

Tabla 7
Prueba de normalidad

Kolmogérov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion
o 0.103 341 0.000
municipal
Calidad de
o 0.161 341 0.000
servicio

La tabla 6 muestra la distribucion de los datos, para lo cual se usé la prueba de

Kolmogérov-Smirnov debido a la cantidad de datos (341>50), obteniendo que la

significancia es menor a 0.05, indicando que la informacion recolectada mediante las

encuestas, siguen una distribucién no normal, por lo cual es coherente utilizar una

prueba no paramétrica para hallar el vinculo entre las variables, de esta manera el

estadistico a usar es el Rho de Spearman.
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Tabla 8

Influencia de las dimensiones de la gestién municipal en la CS-TP

Planeacion  Organizacion Direccion Control
Coeficiente
de 4717 463" ,571** ,650™
Calidad de correlacion
servicio Sig.
_ 0.000 0.000 0.000 0.000
(bilateral)
N 341

Nota. **. 0,01 (bilateral).

La tabla 7 muestra la relacidon estadistica encontrada entre las dimensiones de

la gestion municipal y la calidad de servicio del transporte publico. En primer lugar,

referente a la planeacion, segun la significancia (0.000<0.01), la influencia es

significativa, y segun el coeficiente de correlacion (0.471) es positiva y media. En cuanto

a la organizacién, segun la significancia (0.000<0.01), la influencia es significativa, y

segun el coeficiente de correlacion (0.463) es positiva y media. Referente a la direccion,

segun la significancia (0.000<0.01), la influencia es significativa, y segun el coeficiente

de correlacion (0.571) es positiva y considerable. Finalmente, referente al control, segun

la significancia (0.000<0.01), la influencia es significativa, y segun el coeficiente de

correlacion (0.650) es positiva y considerable.

Tabla 9

Influencia de la gestion municipal en la CS-TP

CS-TP
Gestién municipal Coeﬂment_g de ,649™
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 341
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Se aprecia la relacion entre las variables de estudio, puesto que, de acuerdo a
la significancia (0.000<0.001), la influencia es significativa y segun el coeficiente de
correlacion (0.649), es positiva y considerable.

De esta manera se puede decir que la gestion municipal influye de manera
significativa en la calidad de servicio del transporte publico de pasajeros del distrito de

San Luis de Lucma- Cutervo.

3.2. Discusioén

Se evalué la influencia de la GM en la CS-TP de pasajeros del distrito de San
Luis de Lucma- Cutervo, encontrandose que de acuerdo a la significancia
(0.000<0.001), la relacion es significativa y segun el coeficiente de correlacion (0.649),
es positiva y considerable. De esta manera, se puede decir que la GM influye de manera
significativa en la CS-TP de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo. Por
otro lado, Ruiz (2022) en su tesis tuvo la misma finalidad, pero aplicado en Pueblo Libre
de Lima, en donde la estadistica inferencial mostré un pvalor de 0.000 y un r de 0.928,
la estadistica descriptiva mostré que en un 41% la gestion municipal esté en nivel bueno,
sin embargo, en un 40.6% la calidad de servicio publico se encuentra en un nivel
deficiente. Es asi que se concluyé que si existe relacién, positiva y altamente
significativa entre la gestién municipal y la calidad de servicio publico en el contexto de
estudio. En este caso, los resultados encontrados son los mismos, que la VI tiene una
influencia sobre la VD, aun cuando son contextos distintos.

Se determiné el nivel de GM del distrito de San Luis de Lucma — Cutervo,
encontrandose que del total de personas encuestadas (341), el 53% (182), manifestaron
gue el nivel de GM es bajo, el 43% (147) que es medio y el 4% (12) es alto. De esta
manera, se puede decir que el nivel de GM en el distrito de San Luis de Lucma — Cutervo
es bajo, lo cual se verificé en los niveles de las dimensiones de la GM, en cuanto a la
planificacion, el 68% (232), indicé que esta en nivel bajo, el 28% (96) que esta en nivel

medio y el 4% (13) que esta en nivel alto; referente a la organizacién, el 56% (192)
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manifestaron que esta en nivel bajo, el 39% (134) en nivel medio y el 4% (15) en nivel
alto; en cuanto a la direccion, el 59% (200), indicaron que esta en nivel bajo, el 36%
(124) en nivel medio y 5% (17), en nivel alto. Finalmente, referente al control, el 61%
(209) manifest6 que esta en nivel bajo, el 34% (117) en nivel medio y 4% (15), en nivel
alto. Asimismo, el autor Matos (2022), en su tesis buscé el vinculo entre la GM y la CS-
TP, para lo cual, primero determiné el nivel de cada una de las variables como en la
presente investigacion, en sus resultados obtuvo que del total de encuestados (33), 9
(27%) manifestaron que se encuentra en un nivel deficiente, 21 (64%) en un nivel
medianamente eficiente y solo 3(9%), en un nivel eficiente, por lo que se puede decir
que en general, estaba en un nivel medianamente eficiente, con lo cual, no es
exactamente lo mismo que se encontré en la presente investigacion, y se puede explicar
debido a contextos distintos.

Se determiné el nivel de CS-TP de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma
— Cutervo, encontrdndose que del total de personas encuestadas (341), el 4%,
manifestd que la calidad de servicio esta en nivel alto y el 96% (326), que esta en nivel
medio. De esta manera, se puede decir que la CS-TP en el distrito de San Luis de Lucma
— Cutervo, se encuentra en nivel medio, verificandose en los niveles de las dimensiones
de la CS-TP, en primer lugar, respecto a la tangibilidad, el 60% (203) indican que esta
en nivel bajo, el 35% (119) en nivel medio y el 6% (19) en nivel alto. En cuanto a la
fiabilidad, el 66% (226) se encuentra en nivel bajo, el 29% (99) manifesté que se
encuentra en nivel medio y el 5% (16) que esta en nivel alto; respecto a la capacidad de
respuesta, el 70% (237) indico que se encuentra en nivel bajo, el 27% (91) que esta en
nivel medio y el 4% (13) en nivel alto. Finalmente, en la dimension seguridad, el 70%
(240) indic6 que se encuentra en nivel bajo, el 26% (87), en nivel medio y el 4% (14) en
nivel alto. Por otro lado, los autores Pérez y Pinto (2021), realizaron una investigacion
similar en donde también midieron el nivel de la CS-TP urbano en Colima,
encontrandose que la percepcion de la calidad del servicio de autobus por parte de los
pasajeros varia significativamente en funcion de los subgrupos demograficos, y que las
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pasajeras declaran percibir una mayor calidad del transporte publico (1,12 veces mas
gue los pasajeros) como consecuencia de sus contribuciones monetarias. Esto sugiere
gue los hombres tienen un nivel de exigencia mayor que las mujeres respecto a los
servicios de transporte publico por los que pagan. En general, los clientes masculinos
estan menos satisfechos con el valor que recibieron por su dinero que las clientes
femeninas. Ademas, la comodidad percibida como parte del servicio de autobus parece
tener un impacto positivo y significativo en el grado de satisfaccion de la gente con el
servicio, lo que sugiere que las mejoras en el tiempo, el coste, el personal, |la satisfacciéon
con las necesidades, el tiempo de viaje, la distancia, la infraestructura y la planificacion
de la ruta probablemente aumentaran la satisfaccion del cliente.

Se determind la influencia de las dimensiones de la GM en la CS-TP de
pasajeros del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo, encontrandose con que referente
a la planeacién, segun la significancia (0.000<0.01), la relacion es significativa, y segun
el coeficiente de correlacion (0.471) es positiva y media. En cuanto a la organizacion,
segun la significancia (0.000<0.01), la relacion es significativa, y segun el coeficiente de
correlacion (0.463) es positiva y media. Referente a la direccién, segun la significancia
(0.000<0.01), la relacion es significativa, y segun el coeficiente de correlacion (0.571) es
positiva y considerable. Finalmente, referente al control, segun la significancia
(0.000<0.01), la relacion es significativa, y segun el coeficiente de correlacion (0.650) es
positiva y considerable. Por otro lado, el autor Meza (2020) realizé el mismo objetivo, de
verificar la influencia de las dimensiones de la GM sobre la CS-TP, pero en su caso,
teniendo como muestra a 70 inspectores de transito, aplic6 encuestas y segun los
resultados, su hipétesis tiene un grado de significancia menos que el p valor
(p=0,000<0,05). Tiene como resultados que la variable independiente administracion
municipal tiene gran influencia en la CS-TP en el distrito de Santa Anita, y los mismo se

verifico en cada una de las dimensiones, encontrando un vinculo significativo.
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[V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones

La gestion municipal influye de manera significativa en la calidad del servicio de
transporte publico en el distrito de San Luis de Lucma - Cutervo. De acuerdo con los
datos obtenidos, el coeficiente de correlacion es 0.649, indicando una relacion positiva
y considerable (p < 0.001). Esto evidencia que una mejora en las practicas de gestion
municipal se reflejaria en una mayor percepcion de calidad del servicio por parte de los
usuarios. Asi, los niveles bajos de gestion actual en las dimensiones de planificaciéon
(68% en nivel bajo) y control (61% en nivel bajo) sugieren areas prioritarias para
intervencion.

La gestiobn municipal en San Luis de Lucma muestra un nivel bajo en general,
con un 53% de los encuestados percibiéndola como insuficiente. Las dimensiones
internas, especialmente planificacion (68%) y control (61%), presentan debilidades que
afectan el desempefio general de la municipalidad, lo que refleja la necesidad de
implementar mejoras que estructuren y fortalezcan la administracion de recursos y
personal para optimizar los resultados en beneficio de los usuarios.

La calidad de servicio en el transporte publico es percibida como media por el
96% de los encuestados, y las dimensiones especificas como tangibilidad y seguridad
se encuentran mayormente en niveles bajos (60% y 70%, respectivamente), lo que
revela la necesidad de mejorar aspectos fisicos y de seguridad en el servicio de
transporte para alinearse con las expectativas de los usuarios y reducir los riesgos
percibidos durante el uso del servicio.

Las dimensiones de la gestion municipal influyen en la calidad del servicio de
transporte. En particular, el control muestra la mayor correlacién con la calidad de
servicio (r=0.650, p<0.01), seguido de direccién (r=0.571), sugiriendo que fortalecer la

supervision de las actividades relacionadas con el transporte publico y asegurar una
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direccién efectiva puede impactar positivamente la percepcion de los usuarios sobre el

servicio.

4.2. Recomendaciones

Se recomienda que la municipalidad establezca un area especifica dedicada a
la inspeccién y monitoreo activo del servicio de transporte publico en el distrito, la cual
debera contar con personal capacitado en supervision y control, encargado de realizar
evaluaciones diarias y semanales en puntos estratégicos del distrito. Para mejorar la
eficiencia, se puede incorporar tecnologia de monitoreo, como GPS y sistemas de
reporte en tiempo real, permitiendo a la municipalidad tener un control constante sobre
las unidades y su cumplimiento con los estandares de calidad y seguridad. Esta medida
no solo reduciria las quejas de los usuarios respecto a retrasos y condiciones
inadecuadas, sino que también aseguraria un servicio de transporte mas eficiente y
seguro.

La municipalidad deberia implementar un programa de capacitacion continta
dirigido al personal que participa en la gestion del transporte publico, el cual debe incluir
sesiones de formacion mensual en &reas clave como planificacion, liderazgo, control y
atencion al ciudadano, y podria contar con la participacion de expertos en gestiéon
publica. Al profesionalizar al personal, se lograria mejorar sus competencias y su
capacidad para ejecutar sus funciones de manera eficiente, lo cual se traducira en una
mejor percepcion de la gestion municipal por parte de los usuarios y una mayor calidad
en el servicio de transporte

Se recomienda que la municipalidad invierta en el mantenimiento y actualizacién
de la flota de transporte publico, asi como en la mejora de las estaciones y paraderos.
Esta estrategia debe contemplar un presupuesto anual para inspecciones regulares y
reparaciones de las unidades de transporte, ademas de implementar un sistema de

evaluacién continua de la infraestructura. Estas mejoras contribuirian a que los usuarios
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perciban el servicio como mas seguro y confiable, reforzando la tangibilidad y la
seguridad, que son aspectos criticos en la evaluacién de la calidad del transporte pablico

Finalmente, se sugiere que la municipalidad lance una campafia de
sensibilizacién dirigida a la ciudadania para promover el uso responsable del transporte
publico. A través de medios locales y redes sociales, se podrian difundir mensajes que
fomenten el respeto por las normas de transito y el cuidado de las unidades de
transporte, complementando esta estrategia con talleres y charlas comunitarias. El
objetivo de esta camparfia es promover una cultura de respeto y responsabilidad entre
usuarios y conductores, lo que contribuir4 a mejorar la convivencia en el transporte y, a

su vez, la percepcién de calidad del servicio.
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ANEXOS

ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

FORMULACION DEL

OBJETIVOS DE LA

PROBLEMA INVESTIGACION HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general Poblacién: Tipo: Técnicas:
¢, Como influye la Evaluar la influencia de Todos los
gestion municipal en la  la gestién municipal en habitantes
calidad de servicio de la calidad de servicio de (3000) del
transporte publico de transporte publico de distrito de San Bésica Encuesta
pasajeros del distrito de pasajeros del distrito de Luis de Lucma
San Luis de Lucma- San Luis de Lucma- Cutervo ’
Cutervo- 20227 Cutervo- 2022
Problgr_nas Objetivos especificos Muestra: Disefio: Instrumentos:
especificos H1: La gestién municipal
¢ Cual es el nivel de Determinar el nivel de serl/r;gilj)y(‘ieet?a:ﬁscacl)lgsd Ste)lico 341 habitantes
gestion municipal del gestion municipal del de pasajeros dgl distrFi)to de VD: Calidad del distrito de No
distrito de San Luis de  distrito de San Luis de San Luis de Lucma- Cutevo-  VI- Gestion  de sérvailclioade San Luis de experimental
Lucma- Cutervo- 20227 Lucma- Cutervo- 2022 Ce Lucma
2022. municipal transporte
£ Cudl es el nivel de Determinar el nivel de . . puablico
calidad de servicio de  calidad de servicio de HO: La gestién municipal no
transporte publico de  transporte publico de influye en calidad de servicio Enfoque:
pasajeros del distrito de pasajeros del distrito de de transporte publico de Cuantitativo
San Luis de Lucma- San Luis de Lucma- pasajeros, San Luis de o
Cutervo- 20227 Cutervo- 2022 Lucma- Cutervo- 2022 Cuestionario
¢,Coémo influyen las Determinar la influencia Muest_r’eq:
dimensiones de la de las dimensiones de la Probabilistico
gestion municipal en la  gestién municipal en la Nivel:
calidad de servicio de calidad de servicio de Correlacibnal
transporte publico de transporte publico de causal

pasajeros del distrito de
San Luis de Lucma-
Cutervo- 20227

pasajeros del distrito de
San Luis de Lucma-
Cutervo- 2022




ANEXO 02: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario para medir la Gestiéon Municipal

Estimado amigo (a), el presente documento es un conjunto de preguntas relacionadas

con la gestibn que practica la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma, es

confidencial y anonima. Solo se realiza con fines investigativos, agradecemos su

colaboracion y honestidad en el desarrollo de la prueba. Marca segun creas

conveniente, a continuacion se muestra la escala de respuestas.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N° items [1]2]3]4]5
Planificacion
1 En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma estan

establecidos los objetivos a alcanzar en un periodo determinado.

Conoce los objetivos que la Municipalidad Distrital de San Luis de

2
Lucma espera alcanzar.

En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma estan

3 establecidas las tareas a desarrollar para el logro de los
objetivos.
4 En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma estan
establecidas las estrategias para lograr los objetivos.
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se logran
5 acuerdos y se establecen compromisos para desarrollar las
actividades.
Organizacién

6 En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma estan

establecidas las areas de trabajo y las lineas de mando.
7 En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma estan

establecidas las funciones y procesos.
8 En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se practica un
ambiente de confianza, respeto y cordialidad.
9 En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma existe un
ambiente de liderazgo, motivacion y colaboracién

10 En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se forman

equipos de trabajo.

Ejecucion
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En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma existen

11 " . ” i
politicas claras y se orienta a una gestion de transparencia.

12 En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma los directivos

practican un liderazgo motivador constante
13 En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se
seleccionan personas competentes
14 En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma te brindan
informacion clara y concisa.
15 En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se respetan
los conocimientos, habilidades y actitudes del trabajador.
Control
16 En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma supervisan el
trabajo que realizas
17 Consideras que en la Municipalidad Distrital de San Luis de
Lucma existe un plan de supervision.
18 En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se establece
cuantas toneladas a producir.
19 Consideras que en la Municipalidad Distrital de San Luis de
Lucma cuenta con informacion actualizada.
20 Consideras que en la Municipalidad Distrital de San Luis de

Lucma ante los errores detectados se corrigen al momento.
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Cuestionario para medir la Calidad de Servicio

Estimado amigo (a), el presente documento es un conjunto de preguntas relacionadas

con la calidad del servicio de trasporte publico en el distrito de San Luis de Lucma, es

confidencial y anonima. Solo se realiza con fines investigativos, agradecemos su

colaboracion y honestidad en el desarrollo de la prueba. Marca segun creas

conveniente, a continuacién, se muestra la escala de respuestas.

1 2 3 4 5
En
Totalmente en desacuerd | Nide acuerdo ni en De Totalmente de
desacuerdo 0 desacuerdo acuerdo acuerdo
N° items [1]2]3]4]5
Tangibilidad

1 Las empresas de transporte publico tienen equipos de apariencia

moderna
> Los vehiculos se encuentran en buen estado para brindar el

servicio
3 Las instalaciones fisicas de las empresas de transporte son

visualmente atractivas
4 La apariencia de sus instalaciones se conserva de acuerdo al tipo
de servicio ofrecido
5 Los trabajadores administrativos y choferes de las empresas de
transporte visten uniforme
Fiabilidad
6 Cuando las empresas de transporte tienen que realizar mejoras,
lo hacen en el tiempo establecido
7 Cuando se les indica un problema, las empresas de transportes
muestran interés en solucionarlo

8 | Las empresas de transporte cumplen con el servicio prometido
9 Las empresas de transporte mantienen sus registros de manera

correcta
10 Los choferes de los vehiculos cumplen con las disposiciones

municipales
Capacidad de respuesta
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Las empresas de transporte informan a los clientes de cualquier

11 ) -
cambio en el servicio
12 Las empresas de transporte brindan un servicio rapido a los
usuarios
13 Los empleados de las empresas de transporte estan dispuestos a
ayudar a los clientes
14 Los empleados de las empresas de transporte muestran interés
por las peticiones de los usuarios
15 Las empresas de transportes concientizan a los choferes sobre el
cumplimiento de las disposiciones municipales
Seguridad
16 | Los usuarios confian en el servicio de las empresas de transporte
17 | Los administrativos de las empresas de transporte son educados
18 Los choferes de los vehiculos reciben apoyo de su empresa de
transporte para hacer bien su trabajo
19 Los choferes de los vehiculos son responsables y educados
20 Los choferes de los vehiculos emplean normas para brindar

seguridad al usuario
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ANEXO 03 FICHA TECNICA DE INSTRUMENTOS

Ficha Técnica de la Variable Gestion Municipal

Nombre del
instrumento:

Cuestionario 1 para medir la Gestibn Municipal

Autor original

Pinchi (2018)

En donde sera
aplicado

Distrito San Luis de Lucma

Fecha de aplicacion

19/06/2023 — 02/07/2023

Objetivo

Medir la Gestién Municipal del distrito San Luis de Lucma

Administrado a:

Habitantes del distrito San Luis de Lucma

items 20
Tiempo 10 minutos
Para su aplicacion ha sido adaptado por el autor de la presente
Observacion investigacion
Ficha Técnica de la Variable Calidad de Servicio
Nombre del
instrumento: Cuestionario 2 para medir la Calidad de Servicio

Autor original

Meza (2020)

En donde sera

aplicado Distrito San Luis de Lucma
Fecha de
aplicacién 19/06/2023 — 02/07/2023
Medir la Calidad de Servicio del transporte publico en el distrito San
Obijetivo Luis de Lucma
Administrado a: Habitantes del distrito San Luis de Lucma
items 20
Tiempo 10 minutos
Para su aplicacion ha sido adaptado por el autor de la presente
Observaciéon investigacion
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ANEXO 04: FICHAS DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

‘[i; | UNIVERSIDAD
SENORK DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACIGN NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DELJUEZ

Mg. Diege Alfonso Chicoma Palacios

PROFESION Lic. En Administracion de Empresas
ESPECIALIDAD Maestria en Gestion Publica
GRADO ACADEMICO Magister
EXPERIEMNCIA PROFESIONAL 8 afos
{aflos)
5. | CARGO Especialista en contrataciones en ESSALUD Jaén

Titule de la Investigacion: GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO DE
PASAIEROS DEL DISTRITO DE SAN LUIS DE LUCMA- CUTERVO- 2022.

3. DATOS DEL TESISTA

31 MOMERES Y APELLIDOS

Berrios Carranza, Neiler

Andonaire Choez, Ronald Giusseppe lesus

3.2 PROGRAMA DE
PREGRADO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES ESCUELA ACADEMICO
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

4. INSTRUMENTO EVALUADO

Encuesta aplicada a un subgrupo de elementos o sujetos extraidos de |3
pablacidn.

5. OBIETIVOS DEL
INSTRUMERNTO

GEMNERAL

Evaluar la influencia de la gestion municipal en la calidad de servicio de
transporte publico de pasajeros del distrito de 5an Luis de Lucma-
Cutervo- 2022,

ESPECIFICOS

« Determinar el nivel de gestion municipal del distrito de San Luis
de Lucma- Cutervo- 2022,
* Determinar el nivel de calidad de servicio de transporte plblico|
de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo- 2022,
* Determinar la influencia de las dimensiones de la gestion
municipal en la calidad de servicic de transporte publico de
pasajeros del distrito de 5an Luis de Lucma- Cutervo- 2022,

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas para que Ud. los evalie marcando
con un aspa (X) en “A” si estd de ACUERDO o en “D” si estd en DESACUERDO, S1 ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQIUE SUS SUGERENCIAS

M2
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s |

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

GESTION MUNICIPAL

Planificacion

En la Mumicipalidad Distrital de San Luis de Lucma estin | 4 (X) ]|
01 | establecidos los objetivos a alcanzar en un periodo determinado. SUGERENCIAS:
02 Conoce los objetivos que la Municipalidad Distrital de San Luis de | A(X) o

Lucma espera alcanzar. SUGERENCIAS:

En la Mumicipalidad Distrital de San Lws de Lucma estan | A (X) Di
03 | establecidas las tareas a desarrollar para el logro de los objetivos. SUGERENCIAS:

En la Mumicipalidad Distrital de San Lws de Lucma estan | A (X) Di
04 | establecidas las estrategias para lograr los objetivos. SUCERENCIAL

En la Mumicipalidad Distntal de San Lws de Lucma se logran | A (X)) 1]
05 | acuerdos y se establecen compromisos para desarrollar las | cyceERENCIAS:

actividades.

Organizacion

En la Municipalidad Distrital de San Lws de Lucma estan establecidas| p () o|
0B | las areas de trabaje v las lineas de mando. SUGEREMNCIAS:

En la Municipalidad Distrital de San Lws de Lucma estan | ax) Y
o7 establecidas las fimciones y procesos. SUGEREMNCIAS:

En la Mumcipalidad Distrital de San Luis de Lucma se practica un | 5 (x; D
0% | ambiente de confianza, respeto v cordialidad. SUGERENCIAS:

En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma existe un | ax) Y
95 | ambiente de Liderazgo. motivacidn v colaboracion SUGERENCIAS:
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G5 |

UNIVERSIDAD
SENORK DE SIPAMN

10 En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se forman | a (x) D
equipos de trabajo. SUGERENCIAS:
Ejecucion
En la Mumcipalidad Distntal de San Lwis de Lucma existen | 5 x) D
1 politicas claras v se orienta a una gesticn de transparencia. SUGERENCIAS:
Enla Municipalidad Distrital de San Luis de Luema los directives | g ) D(
12 practican un liderazgo motivader constante SUGERENCIAS:
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se seleccionan | » (x) o
B [PErsonas competentes SUGERENCIAS:
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma te brndan | a x) D
141 informacién clara ¥ concisa. SUGEREMNCIAS:
En la Mumcipalidad Distnital de San Luws de Lucma se respetan | a (x) D
B s conocimientos, habilidades y actitudes del trabajador. SUGERENCIAS:
Control
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma supervisan | a (x) D
18 | el trabajo que realizas SUGERENCIAS:
Consideras que en la Municipalidad Distrital de San Luwis de | 5 X) D
1 Lucma existe un plan de supervision. SUGEREMCIAS:
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se establece | 5 ) D(
18| cuantas toneladas a producir. SUGERENCIAS:
Consideras que en la Municipalidad Distrital de San Luis de | 5y D(
19| Lucma cuenta con informacién actualizada. SUGERENCIAS:
Consideras que en la Municipalidad Dhstrital de San Luis de | 5 () o
20 | Tucma ante los errores detectados se comgen al momento. SUCERENCIAS:
CALIDAD DE SERVICIO
Tangibilidad
Las empresas de ransporte publico tienen equipos de apanencia | a (x) D
01 | modema SUGERENCIAS:
Los vehiculos se encuentran en buen estado para brndar el | 5 X) D(
02 | servicio SUGERENCIAS:
Las instalaciones fisicas de las empresas de tramsporte som | X) D(
03

visualmente atractivas

SUGERENCIAS:
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'[(E | UNIVERSIDAD
SENORK DE SIPAN
04 | La apariencia de sus instalaciones se conserva de acuerdo al fipo | 5 X) oi )
de servicio offecido SUGEREMCIAS:
Los trabajadores admunistraivos y choferes de las empresas de | » (x) oi )
03 | transporte visten uniforme SUGERENCIAS:
Fiabilidad
Cuando las empresas de transporte tienen que realizar mejoras, lo | g (x) o[ )
05| hacenenel tiempo establecido SUGERENCIAS:
Cuando se les indica un problema, las empresas de transportes | 4 (x) ol )
07 | mmestran interés en solucionarlo SUGEREMNCIAS:
AX) Ol )
08 Ilas empresas de transporte cumplen con el servicio prometido SUGEREMCIAS:
Las empresas de transporte mantienen sus registros de manera | g ) o[ )
09| correcta SUGERENCIAS:
Los choferes de los vehiculos cumplen con las disposiciones | g (x) D[ )
10 municipales SUGEREMNCIAS:
Capacidad de respuesta
Las empresas de transporte informan a los clientes de cualquier | (x) D[ )
11 cambio en el servicio SUGERENCIAS:
Las empresas de transporte bnndan wn servicio rapido a los | a (x) oi )
12 ysuarios SUGEREMCIAS:
Los empleados de las empresas de transporte estin dispuestos a | g (x) oD{ |
13 ayudar a los clientes SUGEREMNCIAS:
Los empleados de las empresas de transporte muestran interss por | g (x) o[ )
14 1as peticiones de los usuanos SUGEREMNCIAS:
15 | Las empresas de transportes concientizan a los choferes sobre el | 4 ) D[ )
cumplimiento de las disposiciones numicipales SUGERENCIAS:
Seguridad
16 | Los usuarios confian en el servicio de las empresas de transporte | a (x) ol )

SUGERENCIAS:
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SENOKRK DE SIPAMN

‘[% | UNIVERSIDAD
17 | Los admimstrativos de las empresas de transporte son educados

AX] D
SUGERENCIAS:
Los choferes de los vehiculos reciben apoyo de su empresa de | X) D(
18 transporte para hacer bien su trabajo SUGERENCIAS:
AX) D
13 Los choferes de los vehiculos son responsables y educados SUGERENCIAS:
20 | Los choferes de los vehiculos emplean normas para brindar | 5 (x) D(
segundad al usuanio SUGERENCIAS:
PROMEDIO OBTEMIDO: 10/40

6. COMENTARIOS GEMERALES Estov totalmente de acuerdo en la elaboracion de este cuestionanioy doy el

visto bueno para que sea apheado.

7. OBSERVACIONES

@.,-.?gm{

Mg. Diego Alonso Chicoma Palacios
Administracion Pdblica
REGUC : 18340
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACIGN NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DELJUEZ

Mag. Luis Alberto Camacho Pintado

PROFESION Lic. En Administracion de Empresas
ESPECIALIDAD Maestria en Gestion Pablica
GRADO ACADEMICO Magister

EXPERIEMCIA PROFESIOMAL 8 afos

{afi0s)

CARGO

Jefe de la Oficina de Logistica de la unidad Ejecutora
Hospital Il — 2 Tarapoto

Titulo de la Investigacion: GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO DE
PASAIEROS DEL DISTRITO DE SAN LUIS DE LUCMA- CUTERVO- 2022.

3. DATOS DEL TESISTA

31

3.2

Berrios Carranza, Neiler

MOMEBRES Y APELLIDOS

Andonaire Choez, Ronald Giusseppe lesis
PROGRAMA DE FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES ESCUELA ACADEMICO
PREGRADO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

4, INSTRUMENTO EVALUADO

Encuesta aplicada a un subgrupo de elementos o sujetos extraidos de la
poblacion.

5. OBJETIVOS DEL
INSTRUMENTO

GEMERAL

Evaluar la influencia de la gestion municipal en la calidad de servicio de
transporte piblico de pasajeros del distrito de 5an Luis de Lucma-
Cutervo- 2022,

ESPECIFICOS
+ Determinar el nivel de gestion municipal del distrito de San Luis
de Lucma- Cutervo- 2022,
+ Determinar el nivel de calidad de servicio de transporte plblico
de pasajeros del distrito de 5an Luis de Lucma- Cutervo- 2022,

« Determinar la influencia de las dimensiones de la gestion
municipal en la calidad de servicio de transporte publico de
pasajeros del distrito de 5an Luis de Lucma- Cutervo- 2022,

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas para que Ud. los evalie marcando
con un aspa () en “A” si estd de ACUERDO o en “D” si estd en DESACUERDO, 51 ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGEREMNCIAS

N2
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s |

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

GESTION MUNICIPAL

Planificacion

En la Mumicipalidad Distrital de San Luis de Lucma estin | 4 (X) ]|
01 | establecidos los objetivos a alcanzar en un periodo determinado. SUGERENCIAS:
02 Conoce los objetivos que la Municipalidad Distrital de San Luis de | A(X) o

Lucma espera alcanzar. SUGERENCIAS:

En la Mumicipalidad Distrital de San Lws de Lucma estan | A (X) Di
03 | establecidas las tareas a desarrollar para el logro de los objetivos. SUGERENCIAS:

En la Mumicipalidad Distrital de San Lws de Lucma estan | A (X) Di
04 | establecidas las estrategias para lograr los objetivos. SUCERENCIAL

En la Mumicipalidad Distntal de San Lws de Lucma se logran | A (X)) 1]
05 | acuerdos y se establecen compromisos para desarrollar las | cyceERENCIAS:

actividades.

Organizacion

En la Municipalidad Distrital de San Lws de Lucma estan establecidas| p () o|
0B | las areas de trabaje v las lineas de mando. SUGEREMNCIAS:

En la Municipalidad Distrital de San Lws de Lucma estan | ax) Y
o7 establecidas las fimciones y procesos. SUGEREMNCIAS:

En la Mumcipalidad Distrital de San Luis de Lucma se practica un | 5 (x; D
0% | ambiente de confianza, respeto v cordialidad. SUGERENCIAS:

En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma existe un | ax) Y
95 | ambiente de Liderazgo. motivacidn v colaboracion SUGERENCIAS:
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G5 |

UNIVERSIDAD
SENORK DE SIPAMN

10 En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se forman | a (x) D
equipos de trabajo. SUGERENCIAS:
Ejecucion
En la Mumcipalidad Distntal de San Lwis de Lucma existen | 5 x) D
1 politicas claras v se orienta a una gesticn de transparencia. SUGERENCIAS:
Enla Municipalidad Distrital de San Luis de Luema los directives | g ) D(
12 practican un liderazgo motivader constante SUGERENCIAS:
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se seleccionan | » (x) o
B [PErsonas competentes SUGERENCIAS:
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma te brndan | a x) D
141 informacién clara ¥ concisa. SUGEREMNCIAS:
En la Mumcipalidad Distnital de San Luws de Lucma se respetan | a (x) D
B s conocimientos, habilidades y actitudes del trabajador. SUGERENCIAS:
Control
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma supervisan | a (x) D
18 | el trabajo que realizas SUGERENCIAS:
Consideras que en la Municipalidad Distrital de San Luwis de | 5 X) D
1 Lucma existe un plan de supervision. SUGEREMCIAS:
En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se establece | 5 ) D(
18| cuantas toneladas a producir. SUGERENCIAS:
Consideras que en la Municipalidad Distrital de San Luis de | 5y D(
19| Lucma cuenta con informacién actualizada. SUGERENCIAS:
Consideras que en la Municipalidad Dhstrital de San Luis de | 5 () o
20 | Tucma ante los errores detectados se comgen al momento. SUCERENCIAS:
CALIDAD DE SERVICIO
Tangibilidad
Las empresas de ransporte publico tienen equipos de apanencia | a (x) D
01 | modema SUGERENCIAS:
Los vehiculos se encuentran en buen estado para brndar el | 5 X) D(
02 | servicio SUGERENCIAS:
Las instalaciones fisicas de las empresas de tramsporte som | X) D(
03

visualmente atractivas

SUGERENCIAS:
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'[(E | UNIVERSIDAD
SENORK DE SIPAN
04 | La apariencia de sus instalaciones se conserva de acuerdo al fipo | 5 X) oi )
de servicio offecido SUGEREMCIAS:
Los trabajadores admunistraivos y choferes de las empresas de | » (x) oi )
03 | transporte visten uniforme SUGERENCIAS:
Fiabilidad
Cuando las empresas de transporte tienen que realizar mejoras, lo | g (x) o[ )
05| hacenenel tiempo establecido SUGERENCIAS:
Cuando se les indica un problema, las empresas de transportes | 4 (x) ol )
07 | mmestran interés en solucionarlo SUGEREMNCIAS:
AX) Ol )
08 Ilas empresas de transporte cumplen con el servicio prometido SUGEREMCIAS:
Las empresas de transporte mantienen sus registros de manera | g ) o[ )
09| correcta SUGERENCIAS:
Los choferes de los vehiculos cumplen con las disposiciones | g (x) D[ )
10 municipales SUGEREMNCIAS:
Capacidad de respuesta
Las empresas de transporte informan a los clientes de cualquier | (x) D[ )
11 cambio en el servicio SUGERENCIAS:
Las empresas de transporte bnndan wn servicio rapido a los | a (x) oi )
12 ysuarios SUGEREMCIAS:
Los empleados de las empresas de transporte estin dispuestos a | g (x) oD{ |
13 ayudar a los clientes SUGEREMNCIAS:
Los empleados de las empresas de transporte muestran interss por | g (x) o[ )
14 1as peticiones de los usuanos SUGEREMNCIAS:
15 | Las empresas de transportes concientizan a los choferes sobre el | 4 ) D[ )
cumplimiento de las disposiciones numicipales SUGERENCIAS:
Seguridad
16 | Los usuarios confian en el servicio de las empresas de transporte | a (x) ol )

SUGERENCIAS:
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L

Los administratives de las empresas de Tansporte son educadoes A X o ]
SUGERENCIAS:
Los choferss de los veliculos reciben apoyo de su empresa de XES ol
18 ransporte para hacer bisn su mabajo SUGERENCIAS:
Ajn) of
19 | Los choferes de los vehioulos som responsables y educados SUGERENCIAS:
20 | Los choferss da los vehiculos emplean mormas para brindar | , (%) ol
seguridad al usnario SUGEREMCIAS:
PROMEDIO OBTENIDO:
40/40
6. COMENTARIOS GENERALES  Me encuentro conforme en la elaboracion y aplicacion de este
cuesionano.
7. OBSERVACIONES

Mg. Luis Albero Camacho Pintado

Gesfion Polblica
REGUC : 14472
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAMN

INSTRUMENTO DE VALIDACION MO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL JUEZ lozé William Cordova Chinnos
PROFESION A dministracion
ESPECIALIDAD A dmimistracion
GRADO ACADEMICO Dactor
2, EXPERIENCIA PROFESIONAL |07 afios de docente umiversitano
(ARIOS)
CARGO DTP-USS
Titulo de la Investigacion: GESTION MUMNICIPAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO DE
PASAIEROS DEL DISTRITO DE SAN LUIS DE LUCMA- CUTERVO- 2022
3. DATOS DEL TESISTA
11 NOMBRES ¥ APELLIDOS Berrios Carranza, Meiler
Andonaire Choez, Ronald Giusseppe Jesus
32 PROGRAMA DE FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES ESCUELA ACADEMICO
PREGRADO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
4, INSTRUMENTO EVALUADO Encuesta aplicada a un subgrupo de elementos o sujetos extraidos de |3
poblacion.
GEMERAL
Evaluar la influencia de la gestion municipal en la calidad de servicio de
transporte publico de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma-
Cutervo- 2022
5. OBJETIVOS DEL

INSTRUMERNTO

ESPECIFICOS

« Determinar el nivel de gestion municipal del distrito de San Luis
de Lucma- Cutervo- 2022,

+ Determinar el nivel de calidad de servicio de transporte plblicol
de pasajeros del distrito de San Luis de Lucma- Cutervo- 2022,
« Determinar la influencia de las dimensiones de la gestion

municipal en la calidad de servicio de transporte publico de
pasajeros del distrito de 5an Luis de Lucma- Cutervo- 2022,
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GESTION MUNICIPAL

Planificacion

En la Mumicipalidad Distrital de San Luis de Lucma estin | 4 (X) ]|
01 | establecidos los objetivos a alcanzar en un periodo determinado. SUGERENCIAS:
02 Conoce los objetivos que la Municipalidad Distrital de San Luis de | A(X) o

Lucma espera alcanzar. SUGERENCIAS:

En la Mumicipalidad Distrital de San Lws de Lucma estan | A (X) Di
03 | establecidas las tareas a desarrollar para el logro de los objetivos. SUGERENCIAS:

En la Mumicipalidad Distrital de San Lws de Lucma estan | A (X) Di
04 | establecidas las estrategias para lograr los objetivos. SUCERENCIAL

En la Mumicipalidad Distntal de San Lws de Lucma se logran | A (X)) 1]
05 | acuerdos y se establecen compromisos para desarrollar las | cyceERENCIAS:

actividades.

Organizacion

En la Municipalidad Distrital de San Lws de Lucma estan establecidas| p () o|
0B | las areas de trabaje v las lineas de mando. SUGEREMNCIAS:

En la Municipalidad Distrital de San Lws de Lucma estan | ax) Y
o7 establecidas las fimciones y procesos. SUGEREMNCIAS:

En la Mumcipalidad Distrital de San Luis de Lucma se practica un | 5 (x; D
0% | ambiente de confianza, respeto v cordialidad. SUGERENCIAS:

En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma existe un | ax) Y
95 | ambiente de Liderazgo. motivacidn v colaboracion SUGERENCIAS:
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10 AEn la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se A (%) D{ )
forman equipos de trabajo? SUGEREMNCIAS:
1.- Nunca, 2.- Casi nunca, 3.- A veces, 4.- Casi siempre, 5.-
Siempre
Ejecucion
£En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma existen | a ¢ o{ ]
1 politicas claras y se orienta a una gestion de transparencia? | SUGEREMCIAS:
1.- Hunca, 2.- Casi nunca, 3.- A veces, 4.- Casi siempre, 5.-
Siempre
<En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma los | a o) D{ )
12 directivos practican un liderazgo motivador constante? SUGEREMNCIAS:
1.- Hunca, 2.- Casi nunca, 3.- A veces, 4.- Casi siempre, 5.-
Siempre
. ¢En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se | a0 o{
seleccionan personas competentes? SUGERENCIAS:
1.- MNunca, 2.- Casi nunca, 3.- A vecses, 4.- Casi siempre, 5.-
Siempre
14 <En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma te | a o) o(
brindan informacion clara v concisa? SUGEREMNCIAS:
1.- Hunca, 2.- Casi nunca, 3.- A veces, 4.- Casi siempre, 5.-
Siempre
<En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma se | s o) o{
15 respetan log conocimientos, habilidades y actitudes del | SUGERENCIAS:
trabajador?
1.- Nunca, 2.- Casi nunca, 3.- A veces, 4.- Casi siempre, .-
Siempre
Control
6 <En la Municipalidad Distrital de San Luis de Lucma | 4 x) D{ )
superviszan el trabajo que realizas? SUGEREMNCIAS:
1.- Hunca, 2.- Casi nunca, 3.- A veces, 4.- Casi siempre, 5.-
Siempre
¢ Consideras que en la Municipalidad Distrital de San Luis de | 2 () o({ ]
17 Lucma existe un plan de supervision? SUGEREMCIAS:
1.- Hunca, 2.- Casi nunca, 3.- A veces, 4.- Casi siempre, 5.-
Siempre
.8 LEn la Municipalidad Distrital de San Luiz de Lucma se A(X) o{ ]

establece cuantas toneladas a producir?
1.- Hunca, 2.- Casi nunca, 3.- A veces, 4.- Casi siempre, 5.-

Siempre

SUGEREMCIAS:
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(

& Consideras que en la Municipalidad Distrital de San Luis de
Lucma cuenta con informacion actualizada?
1.- Nunca, 2.- Casi nunca, 3.- A veces, 4.- Casi siempre, 5.-

Siempre

A)

SUGERENCIAS:

D

20

2 Consideras que en la Municipalidad Digtrital de San Luis de
Lucma ante los errores detectados se corrigen al momento?
1.- Munca, 2.- Casi nunca, 3.- A veces, 4.- Casi siempre, 5.-

Siempre

A}

SUGERENCIAS:

Di

CALIDAD DE SERVICIO

Tangibilidad

|

:sLas empresas de transporte piblico tienen equipos de
apariencia modema?

1.- Totalmente en desacuerdo, 2.- En desacuerdo, 3- Ni de
acusrdo ni en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de

acuerdo.

AX)

SUGERENCIAS:

Di

02

:Los vehiculos se encuentran en buen estado para brindar
el servicio?

1.- Totalmente en desacuerdo, 2.- En desacuerdo, 3.- Ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 4.- De acuverdo, 5.- Totalmente de

acuerdo.

AL}

SUGERENCIAS:

D

03

£ Las instalaciones fisicas de las empresas de transporte son
visualmente atractivas?

1.- Totalmente en desacuerdo, 2.- En desacuerdo, 3.- Ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de

acuerdo.

A)

SUGERENCIAS:

D

04

:La apariencia de sus instalaciones s conserva de acuerdo
al tipo de servicio ofrecido?

1.- Totalmente en desacuerdo, 2.- En desacuerdo, 3.- Ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de
acuerdo.

A)

SUGERENCIAS:

D

05

slos trabajadores administrativos y choferes de las
empresas de transporte visten uniforme?

1.- Totalmente en desacuerdo, 2.- En desacuerdo, 3.- Ni de
acusrdo ni en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de
acuerdo.

A)

SUGERENCIAS:

D

Fiabilidad

0&

sCuando las empresas de transporte tienen que realizar
mejoras, o hacen en el tiempo establecido?

1.- Totalmente en desacuerdo, 2- En desacuerdo, 3.- Ni de acuerdo ni
en desacuerda, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de acusrdo.

A)

SUGERENCIAS:

D
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{

sCuando se les indica un problema, las empresas de
transportes muestran interés en solucionarlo 7

1.- Totalmente en desacuerdo, 2.- En desacuerdo, 3.- Ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de

acuerdo.

Ax)

SUGEREMCIAS:

Dy

08

:Las empresas de transporte cumplen con el servicio
prometido?

1.- Totalmente en desacuerdo, 2.- En desacuerdo, 3.- Ni de
lacuerdoe ni en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de

lacuerdo.

Al

SUGEREMCIAS:

Dy

04

cLas empresas de transporte mantienen sus registros de
manera correcta?

1.- Totalmente en desacuerdo, 2.- En desacuerdo, 3.- Ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de

acuerdo.

AfR)

SUGERENCIAS:

Dy

10

;Los choferes de los wehiculos cumplen con las
disposiciones municipales?

1.- Totalmente en desacuerdo, 2.- En desacuerdo, 3.- Ni de
acusrdo ni en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de

acuerdo.

Ak

SUGERENCIAS:

Dy

Capacidad de respuesta

11

:sLas empresas de transporte informan a los clientes de
cualquier cambio en el servicio?

1.- Totalmente en desacuerde, 2.- En desacuerdo, 3.- Ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de
acuerdo.

AK)

SUGERENCIAS:

Di

12

:Las empresas de transgporte brindan un servicio rapido a
los usuarios?

1.- Totalmente en desacuerde, 2.- En desacuerdo, 3.- Ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de
acuerdo.

AK)

SUGERENCIAS:

Di

13

;Los empleados de las empresas de transporte estan
dizspuestos a ayudar a los clientes?

1.- Totalmente en desacuerde, 2.- En desacuerdo, 3.- Ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de
acuerdo.

AK)

SUGERENCIAS:

Di

14

:Los empleados de las empresas de transporte muestran
interés por las peticiones de los usuarios?

1.- Totalmente en desacuerdo, 2.- En desacuerdo, 3.- Mi de acuerdo ni
en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de acusrdo.

AK)

SUGERENCIAS:

Di
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:Las empresas de transportes concientizan a los choferes

A (X D

sobre el cumplimiento de las disposiciones municipales? SJG}EHENCIP.SZ {

1.- Totalmente en desacuerdo, 2.- En desacuerdo, 3.- Ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de

acuerdo.

Seguridad

16 | ;Los usuarios confian en el servicio de las empresas de | g X Dy

transporte? SUGERENCIAS:

1.- Totalmente en desacuerdo, 2.- En desacuerdo, 3.- Ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de

acuerdo.
17 | :Los administrativos de las empresas de transporte son | g (3 D(

educados? SUGERENCIAS:

1.- Totalmente en desacuerdo, 2.- En desacuerdo, 3- Ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de

acuerdo.

: Los choferes de los vehiculos reciben apoyo de su empresa A(X) Dy
13 de transporte para hacer bien su trabajo? SUGERENCIAS:

1.- Totalmente en desacuerdo, 2.- En desacuerdo, 3.- Ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de

acuerdo.

Loz choferes de los vehiculos son responsables y | g (X} D(
19 educados? SUGERENCIAS:

1.- Totalmente en desacuerdo, 2.- En desacuerdo, 3- Ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de

acuerdo.
20 | ;Los choferes de los vehiculos emplean normas para | g (X Dy

brindar seguridad al usuario? SUGERENCIAS:

1.- Totalmente en desacuerdo, 2.- En desacuerdo, 3- Ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 4.- De acuerdo, 5.- Totalmente de

acuerdo.

PROMEDIO OBTEMNIDO: A(20) Dy

6. COMENTARIOS GENERALES: Hingunao # g
7. OBSERVACIONES:

Juez Experto
Colegiatura N® 18334
DMI: 09582232




ANEXO 05: CARTA DE AUTORIZACION

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

SAN LUIS DE LUCMA

-
'-l' l.‘
T L

N

“Af0 DE LA UNIDAD, LA PAZ ¥ EL DESARROLLO"

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

Por medio de la presente, se autoriza al Bach. Berrios Carranza Meiler, identificado con
DI W® 71026572 v al Bach. Andonaire Choez Ronald Giusseppe Jesis, idenfificado
con DNI N* 70275539, para que, en el marco del proceso de elaboracion de fesis de

pregrado, de la Universidad Sefior de Sipan denominadao:

*GESTION MUNICIPAL ¥ CALIDAD DE SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO DE
PASAJEROS DEL DISTRITO DE SAM LUIS DE LUCMA- CUTERVO- 2023°, pueda
acceder y gestionar informacion cuantitativa v cualitativa en esta institucion. Ademas de
ello, loz bachilleres podran aplicar sus insfrumentes de recojo de informacion y

comunicar los resultades, conclusiones y recomendaciones.

Se expide el presente a solicitud de los inferesados.

San Luis de Lucma, 16 de Junio del 2023

Calle comercio N® 650

5AN LUIS DE LUCMA — CUTERVD - CAJAMARCA
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ANEXO 06: RESOLUCION DE PROYECTO

Universidad
Sefor de Sipdn

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°009-2023-FACEM-USS

Chiclayo, 13 de enero de 2023

VISTO:

El Oficio N* 0003-2023/FACEM-DA-USS, presentado por la directora de la EF de Administracion y proveido del
Decano de FACEM, donde solicita la aprobacidn de Proyectos de tesis, de los estudiantes del Curso de
Imvestigacion |, del ¥ ciclo seccién B, de la Escuela Profesional de Adminisiracidn, a cargo del Dr. Ondsimo
Mego Mifez, v,

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su articulo 45° que a |a lelra dice: Obitencidn de
grados y titulos: La obdencidn de grados y titulos se realizara de acuerdo a las exigencias académicas que cada
universidad establezca en sus respectivas normas intemas. Los requisitos minimos son los siguientes: 43.1
Grado de Bachiber: requiere haber aprobada los estudios de pregrado, asi coma la aprobacdn de un irabajo
de investigacidn v &l conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés o lengua nativa.

CQlue, segun Art. 217 del Reglamento de Grados v Titulos de |a Universidad Sedor de Sipan. aprobado con
Resolucidn de Directorio N*0B6-2020FD-USS de fecha 13 de mayo de 2020, indica que los temas de trabajo
de investigacidn, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacitn y derivados a la
facultad, para la emision de la resolucion respactiva, El periodo de vigencia de los mismos serd de dos
anos, a partir de su aprobacion.

Estando a Io expuesto y en uso delas atribuciones conferidas y de conformidad con las normas v reglamentos
vigentes;

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR en vias de regularizacion, los proyectos de Tesis de los estudiantes dal
Curso de Investigacion |, 1X ciclo - Sec. B, del ciclo académico 2022-11, EP de Administracidn, a cango del Dr.
Onésimo Mego Nifez, segun se indica en cuadro adjunto.

Ne AUTOR{aj(es] PROYECTO DE TESIS Iw'é':mm
PROPUESTA DE WARKETNG DIGTAL PARA EL GESTION
1 |ROAGUTIERREZWILLIAM | POSICIONAMIENTO DE LA MARCA OXIGENO' ROA |  EMPRESARIALY
PILIRA- 2022 EMPRENDIMIENTO)
— ENDOMARRETING ¥ LA SATIREACCION LABGRAL EN GESTION
2 ’Eﬁgl'gﬁE”'w‘”E”' WILSON || 4 MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA VICTORIA |  EMPRESARIALY
. CHICLAYO- 2002 EMPRENDIMIENTO
5 | VASQUEZ SANCHEZ LIZBETH [ CALIDAD DE SERVICIO Y FIDELIZACION DEL CLEENTE EI'|.1FGHEIESE1>.-I5I.EJr:Iﬂ.LY
YECENIA EN LA AGENCIA BEVA CHICLAYD — 2022 ENPRENDINENTO
ESTRATEGIA DE GRANDING FARA MEJORAR EL GESTION
4 |BECERRABRAVOMILTON  |POSICIONAMIENTD DE LA EMPRESA PARCELAS| EMPRESARIALY
INMOBILIARIA 5.4,C. 7022 EMPRENDIMIENTO

Cc.: Ezcuala, Archivo
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Universidad
Sefor de Sipdn

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

RESOLUCION N*009-2023-FACEM-USS

PLAN DE MARKETING DHSITAL PARA MEJORAR EL GESTION
5 ‘;Eﬂﬂ'@g mm;splmna POSICIONAMIENTD EN LA VETERINARLA GATOLIA & EMPRESARIAL Y
FRIENDS EN LA CIUDAD DE CHICLAYO - 2022, EMPRENDIMIENTO
TQL;RHE? RODRIGUEZ ARNHOL | EoRaTEGIAS DE EMPOWERMENT Y RENDIMIENTO GESTION
B = LABORAL EN EL AREA ADMINISTRATIVA DE LA| EMPRESARIAL Y
gr@gr SIADEN  PERLA| Eppress vis PACIFICO ELRL DE CHICLAYD-2022 EMPRENDIMIENTO
ANGELES SALAZAR ANGIE
Lo MORKETING DIGITAL PARA INCREMENTAR LAS GESTION
T S TE o] VENTAS DE LA EMPRESA AVICOLAMIRELLAE. L R.L | EMPRESARIAL Y
MONSEFU - 2022 EMPRENDIMIENTO
MIRELLA
ARENAS  HIQUEM  FLOR . .
ESTRELLA CALIDAD DE SERVICID Y SATISFACCION DEL CLIENTE GESTION
B DEL LABORATORIO LLONTOP SRL., DELACIUDADDE |  EMPRESARIAL Y
LLOWTOR  ATEMCID  SAUL| cHicLavo 202 EMPRENDIMIENTO
HERMARN
BERRIOS CARRANZAMNELER | GESTION MUNICIPAL ¥ CALIDAD DE SERWICIO DE GESTION
5 TRANSPORTE PUBLICO DE PASAJEROS DEL DISTRITO | EMPRESARIAL ¥
ANDOMAIRE CHOEZ ROMALD| nE sap LUKS DE LUCMS- CUTERVO-2022 EMPRENDIMIENTO
GIUSSEFPE JESUS
CHOZO MEDIM&  JOUDMAMN ]
SMITH GESTION DEL TALENTO HUMAND ¥ EL DESEMPERD GESTION
10 LABORAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE EMPRESARIAL ¥
FALLAQUE LLONTOP PEDRO | LEQNARDO ORTIZ - CHICLAY( 2022 EMPRENCIMIENTO)
ENRRICUE
DIAZ GOMEZ ASHLEY VIVIANA | ARKETING  DIGITAL  PARA  MEJORAR  EL GEETION
1 - POSICIONAMIENTD DE LA EMPRESA ROCATEC,| EMPRESARIALY
ISPE CERDAN ALEXANDER
i,','.%f CERDAN ALEXANDER [ - o aver - 2022, EMPRENCIMIENTO
OURAND ESPINGSA RUBEM ) -
cér.mn SPINOSA RUBEN| ocopiEsTa DE UM PLAN ESTRATEGICO DE GESTION
12 [ oralES GONALES SARA| MARKETING PARA MEJORAR EL POSICIONAMIENTO| EMPRESARIAL Y
EN LA INMOBILIARIA CASA NORTE - CHICLAYO 2022. |  EMPRENDIMIENTQ
MARLENY
GESTION
) PLAN DE MARKETING ESTRATEGICO  PARA
3 |ROJAS URTIZAREL ARTURD |\ rorMENTAR LAS WENTAS DE LA EMPRESA Ef;;iﬁﬁ’lgh:u
PROYECTO TERRA CHICLAY( 2022
- g GESTION
14 |HERRERA DELGADO JEAN|PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA GESTION| o ooonloh o
CARLOS ADMINISTRATIVA EN EL GLUB DEFORTIVO| cpmoercicnr
COMERCIANTES UNIDOS DE CUTERYO-2022
i |PABLO  DAVILA  ALLEN|PLAN DE WARKETING MIX PARA MEJORAR EL mfﬁﬂmw
BELTSAZAR POSICIONAMIENTD DE LA EMPRESAALLMOTOSBE LA | moomes i P
CIUDAD DE CUSCO - 2022
ESTRATEGIAS DE VENTAS PARA INCREMENTAR LA GESTION
15 ?:h"l"é_""“ CHANAME EDUARDO | s ovens DE CLIENTES EM LA EMPRESA CUYATE |  EMPRESARIAL Y
FABRICA DE MUEBLES E.LR L. CHICLAYD 2003 EMPRENDIMIENTO

T Escuala, Archiva
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Universidad
Sefnor de Sipdan

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N*009-2023-FACEM-USS

SANDOVAL CHIRDOUE
LUCERD SMIT

ESTRATEGIAS DE  MARKETING DIGITAL  PARA
IMCREMENTAR LAS VENTAS DE LA EMPRESA
SMARTECH DE CHICLAYO - 2022

GESTION
EMPREZARIAL Y
EMPRENDIMIENTD

16 | GALLARDO BACA THALIA

CLIMA ORGAMIZACIONAL ¥ DESEMPERND LABORAL EN
L& SUBGERENCIA DE PROMOCION Y FORMALIZACION
EMPRESARIAL DE LA MUNICIPALIDAD DE CHICLAYOD -
gz

GESTION
EMPRESARIAL ¥
EMPRENDIMIENTO

REGISTRESE, COMUNIQUESE ¥ ARCHIVESE
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ANEXO 07: T1

LI q q AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(L ., A DE USC
P [UCEMCIA DE U50)

Pimentel, 20 de octubre del 2024

Zefiores
‘Wicerectorodo de investigocion
Universidod 3=for de= Sipdn 5.A.C

Prezznts. -

El suscrite:
Andonare Cho=z RPonald Giisspes Jesis.con DMl F0275528 v Barios Camaren Wgjesr 71024572
En nuesira calidod de owtores exclesivos de lo tesi fitulada:

GESTION MUNICIPAL ¥ CALUDAD DE SERVICIO DE TRAMSPORTE FUBKICD DE PAZAJEROS DEL
DISTRMC DE 3AN LUIE DE LUCKLA- CUTERWD-2022 prezentado vy aprobodo =n &l afio 20w como
requisifo paro optar & fitulo de Llicenciado =n Administracidn de la focultad de cisncias
=mpresanales, sicuelo de pregrado |, Progroma de estedics de Administrocion. | por medio
del presente ssorito autorizomos al Vicerrectoradao de irvesfigacion de la Univesidad Sedor
de Sipdn poro gue, &n desarclle de lo presents icencio de uso fofol, predo ejercer sobre
nuestro frabojo y muesire al mundeo lo preduccidn intelectual de la Univesidod representade
=n asfe frobajo d= investigocion/fess, o fraves de o visiblidod de su contenido de la siguiznte

manana

»  Los wuarics pueden consultar =] confenido de =sfe frabojo de investigocidn a trovés del
Repositoric  Insfifucional en e« porfal web del Repositorio Instifucional -
htos:( frepositonis.us.adu.pe. osicomo de las redes de informocion del paic y del exterdborn

s %= permite lo consulta, reproduccidn parciol. total o cambio d= formato con fines de
corservocion, a lesusuarios inferesodos =n &l contenido de aife troboje. pora fodos los
uzos que fengan finalidod ocadémica, siempre ¥ cuondo medionfe lo corespondiente
cita bibliografico s= l= d& crédito al trabajo de investigocidn/finforrme o tesis y a su autor.

Ce conformidaod con la ley sobre =| derecho de autor decreto legislative N® 822, En efecio, lo
Universidad Safior d= Sipdn =:ta &n lo obigocian d= respetar loz derechos de autor, para lo
cual formard las medidos corespondient=s paro garonfizor su observoncia.

APELLIDOS ¥ HOMABRES

Andonare Choer Bonold ugirpes,  [FC27553F f

- f i {

Gemios Coamorma bigisr 71024372
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ANEXO 08: EVIDENCIA DE EJECUCION
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BASE DE DATOS EN SPSS

Archivo Editar Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

%H%rﬁr =l H B 190 “

6 | |Visible: 20 de 20 variables
|D1v1| D2v41 | D3v1 | Dav1 | v1|D1v2 D2v2 |D3v2 D4v2| V2 | Planificacion |Organizacién| Direccion | Control | Gestién_munici...| Tangibilidad | Fiabilidad Capacidad |Seguridad Calidad_senicio, var | var | var | var

1 7 8 9 7 31 10 7 8 8 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2

2 19 15 13 14 61 13 15 16 15 59 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2

3 9 8 9 3% 9 10 8 9 36 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2

4 ] 9 9 6 33 13 15 11 8 47 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2

5 9 13 9 10 41 10 10 10 10 40 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2

6 8 10 8 733 8 8 8 8 32 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2

7 6 14 6 16 8 6 8 28 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2

8 0 1 10 10 41 10 10 9 12 41 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2

9 8 8 8 9 33 7 9 10 10 36 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2

10 12 14 13 14 53 14 14 13 14 55 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2

1 25 25 25 25100 25 25 25 25 100 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

12 19 16 12 10 56 11 10 10 13 44 3 2 1 1 2 1 1 1 2 2

13 15 13 10 10 48 10 11 14 14 49 2 2 1 1 2 1 1 2 2 2

14 110 10 10 41 11 10 10 10 41 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2

15 7 8 9 8 32 9 8§ 10 10 37 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2

16 8§ 11 10 8 37 5 10 9 11 35 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2

17 5 25 13 9 52 9 5 5 13 32 1 3 2 1 2 1 1 1 2 2

18 14 24 13 2374 19 21 18 25 83 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3

19 % 19 19 16 70 15 15 14 18 62 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2

20 7 8 710 32 8 8 8 9 33 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2

21 12 18 17 11 5 13 12 16 20 61 1 2 2 1 2 2 1 2 3 2

22 0 10 10 7 37 8 9 9 10 36 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2

23 8 10 M 8 37 10 8 6 13 37 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2

24 8 9 10 74 7 707 10 AN 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2

25 6 6 5 5 22 5 6 6 5 22 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2

26 9 11 8 7 3 10 8 6 11 35 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 |_

27 10 12 10 13 45 13 12 12 13 50 1 1 1 2 1 2 1 1 2 2 =
L e e e e e e ——— e ———————————— T[]

[ [1BM SPSS Statistics Processor estalisto | [Casos: 100 [Unicode:oN | | |
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ANEXO 09: ACTA DE ORIGINALIDAD

Codigo: ] FL.PP2-PR.OZ

ACTA DE SEGUNDO CONTROL DE REVISION [T ]
DE SIMILITUD DE LA INVESTIGACION — —

Hizjia ldel

Yo, Abrahom José Gorcio Yovero, Coordinodor de investigocién del Programa de
Extudios de Adminishacidn y Adminisracién Publica, he recizodo el segunda control de
anginalickad  de g imweshgacian, @l memo que esto denire de o8 parcentogss
astablecidos para &l nivel de Pregrado, segon la Girectiva de simifbed vigente an LSS
ademd:s cerfifico gue o wesidn gue hace enfrega e o vesién final ded informme
fitukadia: GESTION MUNICIPAL ¥ CALUDAD DE SERVICIC DE TRANSPORTE PUBLICT DE PASAJERCS DEL
COSTRITG DE SAM LS, eloborado por los esfudicntes Bamics Caranza Heder ¢ Andonaire Choez

Ronald Gussenpe lesis.

fe deja constancia gue lz investigocion antes indicada tiere un indice de simifhed del
17%, werficable en al reporte fingl del andlss de onginalidad mediante & seftvare de

sivilifucd TURMITIM,

Por 1o gue e conclove gue coda und de ks conckdencis detectodos no
consliluyen ploga v cumpls con 1o etablecide en lo Drecliva sobre indice de dmililud de

los productos ocodémicos ¢ de invashigocion viganie.

Firmenial. 1% de noviembee de X124

=
___,.-F_'-- .-"f xrf_;f
a f ]

| | i
F e

—

S ===
Dbr. Gaorcia Ydvera Abraham José

",

Coardinador di Investigocién EAP Adminisiracian y Adminkstracién Publica

DM N 80270538
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