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RESUMEN

Cusco cuenta con el servicio de transporte publico urbano desde los afios cuarenta, cuando las

unidades de transporte colectivo iniciaron sus actividades en nuestra ciudad.

La ciudad de Cusco se ha expandido hacia el sur y norte durante los dltimos veinte afios, asi
como también se ha visto un crecimiento acelerado de su poblacion. Luego, en los afios ochenta
se empieza a entregar el servicio de transporte publico urbano de buses en diferentes rutas

definidas por toda la ciudad.

Para recabar informacidn, se aplicé una encuesta que contenia dieciséis preguntas, a un total de
cien personas, en las diferentes rutas seleccionas, considerando que tuvieran una edad de 18

afios en adelante.

Asi mismo se utilizo la App Geo Tracker, el cual nos arrojé datos estadisticos de velocidad,
distancias de recorrido y otros.

El objetivo principal de esta investigacion es de analizar la calidad de servicio de las rutas
urbanas de transporte publico RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15y RTU-19 de la ciudad del

Cusco y asi poder realizar propuestas de solucion para la mejora de la calidad.

Mediante los métodos estadisticos se logré estudiar la informacion para luego presentar los
resultados mediante graficos y tablas. Entre los principales resultados se evidencia el alto grado

de insatisfaccion de los usuarios del servicio de transporte en relacion a las variables.

Se evidencia ademas que la ciudad del Cusco esta poco organizada en lo que respecta al servicio
de transporte urbano de buses, ya que en los datos estadisticos obtenidos se pudieron verificar

velocidades menores a los estandares internacionales (20km/h).

Como conclusion principal se considera que la calidad del servicio de transporte urbano en la
ciudad del Cusco presenta multiples deficiencias debido a la falta de evaluaciones al servicio
en casi cuarenta afios de utilizacion, siendo el trato recibido por parte de choferes y cobradores

la mayor queja que presentan los usuarios.
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ABSTRACT

Cusco has the urban public transport service since the forties, when the collective transport

units began their activities in our city.

The city of Cusco has expanded south and north during all these years, as well as accelerated
population growth. Then, in the eighties, the public urban bus transport service began to be

delivered on different routes defined throughout the city.

To gather information, a survey containing sixteen questions was applied to a total of one
hundred people, in the different routes you selected, considering that they were 18 years of age

or older.

The survey contained sixteen questions and was applied to 20 users of each of the selected
routes, and in turn the Geo Tracker App was used, which gave us statistical data of speed and
others.

The main objective of this research is to analyze the quality of service of urban public transport
routes RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15 and RTU-19 of the city of Cusco. And make

proposals for a solution to improve quality.

Through statistical methods, the information was studied and then presented the results through
graphs and tables. Among the main results is the high degree of dissatisfaction of the users of

the transport service in relation to the variables.

It is also evident that the city of Cusco is poorly organized with regard to the urban bus transport
service, since in the obtained statistical data speeds below international standards (20km / h)

could be verified.

As a main conclusion, it is considered that the quality of the urban transport service in the city
of Cusco presents multiple deficiencies due to the lack of evaluations to the service in almost
forty years of use, being the treatment received by drivers and collectors the biggest complaint

that Users present.
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INTRODUCCION

La calidad de servicio en las rutas urbanas de transporte publico en la ciudad del Cusco,

dependeran de los factores (Conductor, vehiculo, sistemas reguladores y usuarios).

Cuando se analizan los servicios que ofrecen las empresas, tanto como sus usuarios tienen la
oportunidad de realizar una evaluacion (en caso de ser clientes), o autoevaluacion (en caso de
ser la empresa); esto supone mejoras continuas que ayudan a brindar una mejor ofertay a la vez

contar con una demanda satisfecha que evidencie el progreso de la colectividad.

Aunque en la ciudad del Cusco se cuenta con el servicio de transporte urbano, se evidencia un
sistema de transportacion publica deficiente y plagado de quejas por parte de los usuarios del
servicio. Sumado a ello, la colectividad no ha tenido la oportunidad de evaluar el servicio
recibido, lo cual ha complicado aln mas la situacidon, debido a que las instituciones encargadas

de fiscalizar este servicio desconocen el sentir de la ciudadania con relacion a este tema.

Esta investigacion se justifica por realizar un analisis a la calidad del servicio que ofrecen las
empresas de transporte urbano, que permitird conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios
beneficiados en las rutas a evaluar, a la vez que las empresas conozcan los pros y contra del

mismo, lo que podria repercutir en la aplicacion de mejoras en el servicio local.

Esta investigacion ademas presenta el analisis de nuevas variables que actdan para medir la
calidad del servicio de transporte urbano, asi se tiene: cobro de la tarifa, y el manejo de rutas y
frecuencias, las cuales amplian la vision que se tiene de medir exclusivamente la comodidad o

el trato de parte de las empresas.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




//’Q\ UNIVFR&IDAD ANDINA DFL CUSCO Repositorio Digital

INDICE GENERAL

DEDICATORIA. .....oomeeveeeieeesses s ses st i
AGRADECIMIENTOS .....ooovoeirieeeeeissessee s sesssssses s sssss st ssss s s s i
RESUMEN ........oouiieieeieeee s sees e ssessess s as s s s s s nsssn s ses e iii
ABSTRACT ..ottt n s es s iv
INTRODUGCCION ...ttt v
INDICE GENERAL ..ottt vi
INDICE DE TABLAS ...ttt st s nen s X
INDICE DE FIGURAS ......ooieieeeeeeieeeeeteees st esae st xii
CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ........ooovvieiereneeeiesieesssiessiessesninnions 1
1.1  IDENTIFICACION DEL PROBLEMA: ......ooviereeeeeeeeeser s 1
1.1.1  DESCRIPCION DE PROBLEMA: ........cooiveieeeeissieseesiesseesssssenseesssssnsensennes 1
1.1.2  FORMULACION INTERROGATIVA DEL PROBLEMA: .......cc.ccoovvvinrerrnnne, 4

1.2 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION:........cccccvvrrrennn. 4
1.2.1  JUSTIFICACION TECNICA: ..ot 4
1.2.2  JUSTIFICACION SOCIAL: ....ovverveeeeeeeeeeeeiesessessiessesssseessessssseessesssnseesennnes 5
1.2.3  JUSTIFICACION POR VIABILIDAD: ......c.ovveeveveieeeeeeeeesrseeesseessessenseessennnes 5
1.24  JUSTIFICACION POR RELEVANCIA: .......cooooveeeiereeieeeesreeeeeseseessnseenseenes 5

1.3 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION: ......o.ovveveereeerseeseeeeeeesseeeeesssn s 5
1.3.1  LIMITACIONES POR ESPACIO: ......ovuceeeeieeeeseeeieseeeeeesseesssesessees s 5
1.3.2  LIMITACIONES POR TIEMPO: .....o..rvuieeeeieeeeiesseseesisseessessssseessessssnessenees 5
1.3.3  LIMITACIONES DE DATOS: .....covireieeeeeeeeieeesiesseseeesesseessessssseseesssssessennees 5
1.34  LIMITACIONES DE FUENTE BASE: .....ooiiiiiiseeeeeeieseesesseesseesesnissessesnnes 6

1.4  OBJETIVO DE LA INVESTIGACION w....oooovvireieieeeeieeeseseesesseesees s 6
141 OBJIETIVO GENERAL: ....oooivviveeeeeeeeeeeeeeeeeee st sneessesess s sse e 6
142  OBJETIVOS ESPECIFICOS: .......oiiieieeeeeeeeieeesiessiseeesisseessesssssessess s 6

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



//’Q\ UNIVFR&IDAD ANDINA DFL CUSCO Repositorio Digital

CAPITULO I1: MARCO TEORICO ..ottt 7
2.1 ANTECEDENTES DE LA TESIS O INVESTIGACION ACTUAL: ......cceevurnnee 7
2.1.1 ANTECEDENTES A NIVEL NACIONAL: ..ottt 7
2.1.2 ANTECEDENTES A NIVEL INTERNACIONAL: .....ccccciiiiiriiiiieeeeees 8

2.2 ASPECTOS TEORICOS PERTINENTES: .....coceiiueieiceeseteeeeeee e 10
2.2.1 EL TRANSPORTE COLECTIVO COMO SOLUCION SOSTENIBLE ......... 10
2.2.2 NECESIDAD DE POTENCIAR EL TRANSPORTE COLECTIVO............... 12

2.2.3 DIAGNOSTICO DE LA OFERTA Y DEMANDA DE TRANSPORTE
URBANO EN AUTOBUS EN ESPANA. ......coooeiiieieieeeee e 14

2.24  CALIDAD DE SERVICIO .....ooiiiiiiiieiieeeee e 15

2.25 CALIDAD DE PRESTACION DE SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO

URBANO .....cooivieeiesie et n st en s en s ssansennees 24
2.2.6 REQUERIMIENTO DE UN SISTEMA DE TRANSPORTE........cc.ccoevvvnnenne. 25
2.3 HIPOTESIS ...ttt 43
2.3.1  HIPOTESIS GENERAL .......ooooeieveeceesiesseeeeeses s s ssssessees s 43
2.3.2  SUB HIPOTESIS ....ouiieeeeeeeeeeeeseeeestesssses st ssaes s 43
2.4 DEFINICION DE VARIABLES..........cooseieveeieeieseeseeeeeses s snnss s 43
241  VARIABLES INDEPENDIENTES.......cooicineeeeeereeseissesiessesssesseseessenssnsen 43
2.42  VARIABLES DEPENDIENTES. ........ooviiieineieeeeeeeeseesseesieeseessssseseessessssse 43
2.43 CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES .........cccccovvnnn.. 44
CAPITULO H1: METODOLOGIA ...t esess s 45
3.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION........cc.coovereeeeeeeeeeeeeeeeesee e 45
3.1.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION .......coooiiveriesvireseeieeseiessessssessessseneen 45
3.1.2  NIVEL O ALCANCE DE LA INVESTIGACION .....ccccoooomvirririnrirseinrnnens 45
3.1.3  METODO DE INVESTIGACION ......ccoooiieeieereeeeteeeeeeeeeeeiees e 45
3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION ........oveiieeeeeeieeseesesseeseesseseesseesee s 45
321 DISENO METODOLOGICO ......coooereeereeeieeeeieeeeeeesess e 45
322 DISENO DE INGENIERIA......ooioieieeeeee et 46
Vii

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



//’Q\ UNIVFR&IDAD ANDINA DFL CUSCO Repositorio Digital

3.3 POBLACION Y MUESTRA .....oooiiiiieeeeeeteeseeseesieeies e ies s seessssses s sase s 47
3.3.1  POBLACION ..ottt 47
332 MUESTRA ..ottt tee et s s 47
3.3.3  CRITERIOS DE INCLUSION ........oooiiereeeeeeieeieeseeeeeee s 48

34 INSTRUMENTOS: ....oouevceieieeeeeeeeieesessesies st sessas st sasns s ness s 48

3.4.1 INSTRUMENTOS METODOLOGICOS O INSTRUMENTOS DE

RECOLECCION DE DATOS: ..ottt 48
3.4.2 INSTRUMENTOS DE INGENIERIA.......cc.cooiiiiriieceeie e, 49
35 PROCEDIMIENTOS DE RECOLECCION DE DATOS ....c.ccoevevereieieieieeienians 49

351 RECOLECCION DE DATOS RTU-01 “EMPRESA DE TRANSPORTES
PATRON DE SAN JERONIMO ..o oo oot e er e e e e es e es e e e esaeesareeena, 49

3.5.2 RECOLECCION DE DATOS RTU-08 “EMPRESA DE TRANSPORTES
WIMPILLAY™ o 58

3.5.3 RECOLECCION DE DATOS RTU-10 “EMPRESA DE TRANSPORTES
COLUMBIA ... 67

3.54 RECOLECCION DE DATOS RTU-15 “EMPRESA DE TRANSPORTES
INVERSIONES RAPIDOS ...t 76

3,55 RECOLECCION DE DATOS RTU-19 “EMPRESA DE TRANSPORTES

3.5.6 RECOLECCION DE DATOS MEDIANTE ENCUESTAS A LOS USUARIOS
Y PRESTATARIOS DE LAS RUTAS SELECCIONADAS ... 94

3.5.7 RECOLECCION DE DATOS MEDIANTE CONTEO DE PASAJEROS QUE

SUBEN Y BAJAN EN LAS UNIDADES DE LAS RUTAS SELECCIONADAS........ 96
CAPITULO IV: RESULTADOS. ... .ottt 107
4.1 RESULTADO DE LAS ENCUESTAS. ....ooiiiiieereee e 107
411 DESDE LA OPTICA DEL USUARIO:.......coiiiiiieiic e 107
412 DESDE LA OPTICA DEL PRESTATARIO: ..ot 126

4.2 RESULTADO DE LAS VELOCIDADES MEDIAS ..o 130
42.1 RESULTADO DE LAS VELOCIDADES MEDIAS (SUBIDA). .......ccccoc..... 130

viii

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



//’Q\ UNIVFR&IDAD ANDINA DFL CUSCO Repositorio Digital

422 RESULTADO DE LAS VELOCIDADES MEDIAS (BAJADA). ......cccc....... 131
4.3 RESULTADO DEL IPK ...ttt 132
431 RESULTADO DEL IPK (SUBIDA). ...cciiiiiiiiiiieieeese e 132
432 RESULTADO DEL IPK (BAJADA). ..ccoiiiiiiiiiieeeee e 133

44 RESULTADOS DE VERIFICACION DE LA CAPACIDAD DE LAS

UN I D A DS . ... e e 134
45 RESULTADO DE LAS FRECUENCIAS. ... 144
CAPITULO V: DISCUSION.......oeeiieetceeeeieeisseeiess s es s sesassessesass s st senssss s s s s s 145
GLOSARIO ...ttt 146
CONGCLUSIONES ...ttt ettt bt e e bt e b e nbe e beeenteenreeenes 147
RECOMENDACIONES ... .ottt sttt st snee s 148
REFERENGCIAS ...ttt ettt ettt e b e et e et e e saneebeesree s 149
ANEXOS. ..ottt et b e bbb bt nae e e be e reeene e 151
IX

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



//’Q\ UNIVFR&IDAD ANDINA DFL CUSCO Repositorio Digital

INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Valores Medios EXISTENTES. .....cc.cieiiriiiiisieieie e 15
Tabla 2: Criterios de calidad de la norma UNE-EN13816...........c.ccooviieieienininineceeeeee, 19
Tabla 3: Indicadores de medicion de la calidad producida. ...........cccceoeiiiiiiiiiinineee, 21
Tabla 4: Rutas troncales de la ciudad del CUSCO. ........cceovreriiiiininieeie e, 32
Tabla 5: Frecuencia de salida de vehiculos en relacion a la demanda del servicio.................. 34
Tabla 6: IINErario RTU — 0L ..ot 36
Tabla 7: IINErario RTU — 08........ooiiiieiieie ettt ettt nesneenne e 37
Tabla 8: ItINErario RTU — L10.....cciiiiiieiiiie ettt sttt ettt ens 38
Tabla 9: INErario RTU — 15, .. i 39
Tabla 10: IINErario RTU — 19, ... 40
Tabla 11: Operacionalizacion de Variables. ..........ccccevereiiiiiieie e 44
Tabla 12: Formato de encuesta a usuarios y prestatarios. .........c.ccoereeeerieneneneseseseseeneennens 94
Tabla 13: Aforo de pasajeros RTU-01 (Subida). ........ccccoeieeiiiiieiie e 97
Tabla 14: Aforo de pasajeros RTU-01 (Bajada). .........cccceieeieeiieiieiieeie e 98
Tabla 15: Aforo de pasajeros RTU-08 (Subida). ........cccoeveiiiiiiiiniiieee e 99
Tabla 16: Aforo de pasajeros RTU-08 (Bajada). ..........cccerveririririnieienienie s 100
Tabla 17: Aforo de pasajeros RTU-10 (SUbida). ........ccccoveiiiiieiicieiic e 101
Tabla 18: Aforo de pasajeros RTU-10 (Bajada). .........cccccvevveiieiieeiieiie e 102
Tabla 19: Aforo de pasajeros RTU-15 (SUbida). .......cccooeriniiiiiniiieieee e 103
Tabla 20: Aforo de pasajeros RTU-15 (Bajada). .......ccceoerveririiiiiiinieienienie e 104
Tabla 21: Aforo de pasajeros RTU-19 (Subida). .........cccoveviiiieiicieiie e 105
Tabla 22: Aforo de pasajeros RTU-19 (Bajada). .........ccccceevveiieiieeiieiie e 106
Tabla 23: Datos de encuesta realizada, pregunta OL1. ..........cccooiiiiiiniinieiene e 107
Tabla 24: Datos de encuesta realizada, pregunta 02. ..........cccooceiiriiinieiene e 108
Tabla 25: Datos de encuesta realizada, pregunta 03. ............ccceveeieiieieeie s 109
Tabla 26: Datos de encuesta realizada, pregunta 04. ..........c.cccveveeieieeieese e 110
Tabla 27: Datos de encuesta realizada, pregunta 05. ..........cccooiiiiiniiiiinen e 111
Tabla 28: Datos de encuesta realizada, pregunta 06. ............cooceieriiirieiene e 112
Tabla 29: Datos de encuesta realizada, pregunta 07. .........cccecvveiiievie i 113
Tabla 30: Datos de encuesta realizada, pregunta 08. ...........cccceivieiie i 114
Tabla 31: Datos de encuesta realizada, pregunta 09. ..........cccooceiiiiiinieiene e 115
Tabla 32: Datos de encuesta realizada, pregunta 10. .........ccccooeiiriniininiene e 116

X

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



//’Q\ UNIVFR&IDAD ANDINA DFL CUSCO Repositorio Digital

Tabla 33: Datos de encuesta realizada, pregunta 11. .......cccccooveiiiiiniienieiesee e 117
Tabla 34: Datos de encuesta realizada, pregunta 12. ..........cccooeieririniieiene e 118
Tabla 35: Datos de encuesta realizada, pregunta 13. .........ccccoovevieieiiereeie e 119
Tabla 36: Datos de encuesta realizada, pregunta 14. ..........cccovveveeieieeieere s ese e 120

Tabla 37: Datos de encuestas realizadas en la Empresa de Transportes Patrén de San Jer6nimo

Tabla 39: Datos de encuestas realizadas en la Empresa de Transportes Columbia RTU-10. 123

Tabla 40: Datos de encuestas realizadas en la Empresa de Transportes Inversiones Rapidos

o 1L L SRS PSPPSRI 124
Tabla 41: Datos de encuestas realizadas en la Empresa de Transportes C4M RTU-19. ....... 125
Tabla 42: Datos de encuesta realizada, pregunta 17. .......ccocooeiiriininieiene e 126
Tabla 43: Datos de encuesta realizada, pregunta 18. ..........ccooeiiriniiiieieie e 127
Tabla 44: Datos de encuesta realizada, pregunta 19. ..........cccocvevieieiieve e 128
Tabla 45: Datos de encuesta realizada, pregunta 20. ..........ccccceeveeieiiere e 129
Tabla 46: Calculo de la velocidad media (SUbIda). .......cccooveviiiiiiiiiie 130
Tabla 47: Calculo de la velocidad media (bajada). .........ccoeveiiiiriiiiiee e 131
Tabla 48: Calculo de IPK (SUDITA). .......ceevuiiiiiicie e 132
Tabla 49: Calculo del IPK (Dajada)..........ccccoveiieiiiieiie e 133
Tabla 50: Verificacion de frecuencias segln tabla 05............cooeerineiiieiiieise e 144

Xi

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



//’Q\ UNIVFR&IDAD ANDINA DFL CUSCO Repositorio Digital

INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Recorrido de la RTU-01, Empresa de Transportes Patron de San Jeronimo.............. 1
Figura 2: Recorrido de la RTU-08, Empresa de Transportes Wimpillay............cc.ccoovviieennen. 2
Figura 3: Recorrido de la RTU-10, Empresa de Transportes Columbia...........c.ccooevvniiienennen. 2
Figura 4: Recorrido de la RTU-15, Empresa de Transportes Inversiones Rapidos................... 3
Figura 5: Recorrido de la RTU-19, Empresa de Transportes CAM ........cccccceveeveieevvecieseennnn, 3
Figura 6: Transporte colectivo como solucion Sostenible ... 12
Figura 7: Circulo vicioso del transporte Urban0..........cccooeiiiiiiiiieeiec e 13
Figura 8: Ciclo de la calidad segiin norma UNE-EN 13816. ..........cccccoevveieiieieene e 16
Figura 9: Velocidad media de transporte publico urbano de varias ciudades. ..............ccoc....... 24
Figura 10: Bus patron de transporte urbano de transporte urbano ...........cccceceeevernencienneenn 30
Figura 11: Grafica de la densidad poblacional de la ciudad del Cusco...........cc.ccoovrvrviirnnnne, 41
Figura 12: Densidad poblacional del Cusco Yy Sus diStrit0s.........cccevevieiieieiieeieese e 42
Figura 13: Densidad poblacional de otros paises (habitantes/km2)...........ccccoevvvevviicivennene. 42
Figura 14: Inicio de RTU-01 (ANQOSTUIA)......ccueiiierieierientesiesiesiesiee et 49
Figura 15: Trayectoria de la RTU-01 (Subida). .......cccooiiiiiiiiiiiieeee e 50
Figura 16: Recorrido total de la RTU-01 (Subida). .......c.ccooevviiieiiiiiee e 51
Figura 17: Inicio de RTU-01 (CaChON@). .......ccceiieiiiiieiieie ettt 52
Figura 18: Trayectoria de la RTU-01 (Bajada). ......cccceoerveririiriiniiieieese et 53
Figura 19: Recorrido total de la RTU-01 (Bajada). .........ccoerererireiieienie et 54
Figura 20: Vehiculo al inicio de [a RTU-0L........ccccoviiiiiiiicccecce e 55
Figura 21: Vehiculo a medio recorrido de 1a RTU-0L. .......cccoovveiiiiiiiiiecc e 55
Figura 22: Datos estadisticos RTU-01 (SUDIAA). .....cceveriiiiriiiiiiieieese s 56
Figura 23: Datos estadisticoS RTU-01 (BaJada). ........cccereririiriniiieiieiesie e 57
Figura 24: Inicio de RTU-08 (Circunvalacion NOIME)..........cccccvveveeieiiecie e 58
Figura 25: Trayectoria de Ia RTU-08 (Subida). ........cccovevieiiiiiiie i 59

Xii

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



//’Q\ UNIVFR&IDAD ANDINA DFL CUSCO Repositorio Digital

Figura 26: Recorrido total de la RTU-08 (Subida). ........coceeiiiiininiiiieneee e 60
Figura 27: Inicio de RTU-08 (ApV. Sol de AMENICA). ...cccovrviririierieieesee e 61
Figura 28: Trayectoria de la RTU-08 (Bajada). .........ccccvueririieiierieeie e see e 62
Figura 29: Recorrido total de la RTU-08 (Bajada). .........cccceoveiieieiieiieiieceeies e 63
Figura 30: Vehiculo al inicio de 1a RTU-08...........ccooiiiiiiiiieee e 64
Figura 31: Vehiculo a medio recorrido de [a RTU-08 ..........ccccoiiiiiiinieninene e 64
Figura 32: Datos estadisticos RTU-08 (Subida). .........cccovviieiieiiiie e 65
Figura 33: Datos estadisticos RTU-08 (Bajada). ...........cccoververiiereeiie i ese e 66
Figura 34: Inicio de RTU-10 (CC. CUYCHITO). ....cviiiiiiiiiiiiiceiee e 67
Figura 35: Trayectoria de la RTU-10 (Subida). .......cccoooeiiiiiiiiiiieeec e 68
Figura 36: Recorrido total de la RTU-10 (Subida). .......c.cccoevveiieiiiieiec e 69
Figura 37: Inicio de RTU-10 (ApV. Primero de Mayo0). .......cccccevveieiieieeie e 70
Figura 38: Trayectoria de la RTU-10 (Bajada). .......cccoooerveriiriireninieieese s 71
Figura 39: Recorrido total de la RTU-10 (BajJada). .........ccccerireriniiieiene e 72
Figura 40: Vehiculo al inicio de [a RTU-10........ccccciiiiiiiiiicic e 73
Figura 41: Vehiculo a medio recorrido de 1a RTU-10. .......ccccvveiiiiiiiiiece e 73
Figura 42: Datos estadisticos RTU-10 (SUbIda). .......ccccooeirireinineieese e 74
Figura 43: Datos estadisticos RTU-10 (Bajada). ........ccccoueerereireririeeseseese e 75
Figura 44: Inicio de RTU-15 (Av. Circunvalacion NOIe)........ccccceeveivieiieve s 76
Figura 45: Trayectoria de la RTU-15 (Subida). .........cccovveiiiiiiiciece e 77
Figura 46: Recorrido total de la RTU-15 (Subida). .........ccoooriiiniiiieene e 78
Figura 47: Inicio de RTU-15 (AV. SaN Martin). ......cccoooiriiiiinininieiesese e 79
Figura 48: Trayectoria de 1a RTU-15 (Bajada). ........ccccvevieiiieeiie i 80
Figura 49: Recorrido total de la RTU-15 (Bajada). ........ccceevvveviiiiiieiie e 81
Figura 50: Vehiculo al inicio de [a RTU-15.......ccccoiiiiiiieieccceee e 82
Figura 51: Vehiculo a medio recorrido de 1a RTU-15. ..o 82

Xiii

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



//’Q\ UNIVFR&IDAD ANDINA DFL CUSCO Repositorio Digital

Figura 52: Datos estadisticos RTU-15 (SUDIAA). ....c.ccereiiiiiiiiiiieieiesese e 83
Figura 53: Datos estadisticos RTU-15 (Bajada). ........ccccoueererriininiiiieisesieese e 84
Figura 54: Inicio de RTU-19 (Urb. Pancho FIOres). ........cccooviieieiicic e 85
Figura 55: Trayectoria de la RTU-19 (SUbida). ........cccecvveiiiiieiieie e 86
Figura 56: Recorrido total de 1a RTU-19 (Subida). .......ccoooeeiiiiiiiiiiieceecce e 87
Figura 57: Inicio de RTU-19 (AV. 28 de JUHIO).....cccooiiiiiiiiiiieseee e e 88
Figura 58: Trayectoria de la RTU-19 (Bajada). .........ccccvuevriieiierieee e see e 89
Figura 59: Recorrido total de 1a RTU-19 (Bajada). .........ccceeveiieiieieiie e 90
Figura 60: Vehiculo al inicio de 1a RTU-19. ... e 91
Figura 61: Vehiculo a medio recorrido de 1a RTU-19 ........ccoeiiiiiiniinininee e 91
Figura 62: Datos estadisticos RTU-19 (Subida). .........ccccovviiiiiieiicic e 92
Figura 63: Datos estadisticos RTU-19 (Bajada). .........c.cccocveveiieiieie e 93
Figura 64: Encuestas en 1a RTU-08. ..........coiiiiiiiiiiee s 95
Figura 65: Encuestas en 1a RTU-19. ...t 95
Figura 66: Aforo de pasajeros de vehiculos de transporte urbano. ..........ccccccovveveeieiicieenenne, 96
Figura 67: Mapa de recorrido de 1aS FULAS. .........cceeieiieieeie e 96
Figura 68: Grafico de 1a pregunta 0L. ..........coooiiiiiiiiieeee e 107
Figura 69: Grafico de 1a pregunta 02. ...........cooieiiiiiiieieeee e 108
Figura 70: Grafico de la pregunta 03. ..........coooieiiiieieece e 109
Figura 71: Grafico de [a pregunta 4. .........c.ooveiiiii i 110
Figura 72: Grafico de 1a pregunta 05. ..o 111
Figura 73: Grafico de 1a pregunta 06. ...........cooieiiiiiiieieee e 112
Figura 74: Grafico de 1a pregunta O7. .........cooviiiiiiie i 113
Figura 75: Grafico de la pregunta 08. ...........ccooiiiiiiiiiieiie e 114
Figura 76: Grafico de la pregunta 09. ..........cccoeiiiiiii i 115
Figura 77: Grafico de 12 pregunta 10 ..o 116

Xiv

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



//’Q\ UNIVFR&IDAD ANDINA DFL CUSCO Repositorio Digital

Figura 78: Grafico de 1a pregunta 11. .......cccoiieiiieiiee e e 117
Figura 79: Grafico de 1a pregunta 12. ...t 118
Figura 80: Grafico de [a pregunta 13. ........coooiieiiiie e 119
Figura 81: Grafico de [a pregunta 14. ........ccooveiiiie e 120
Figura 82: Grafico de encuestas de 1a RTU-0L. ... 121
Figura 83: Grafico de encuestas de 1a RTU-08. ..., 122
Figura 84: Grafico de encuestas de 1a RTU-10. ........cccocviieiieii e 123
Figura 85: Grafico de encuestas de 1a RTU-15. .......cccooiiiiiicii i 124
Figura 86: Grafico de encuestas de 1a RTU-19. .......ccccoiiiiiiiiniiiieeee e 125
Figura 87: Grafico de 1a pregunta 17. ........ccoviieieieiiie e 126
Figura 88: Grafico de la pregunta 18. .........c.coveiiiiieiieie e 127
Figura 89: Grafico de la pregunta 19. ........ccooiieiiiie i 128
Figura 90: Grafico de 1a pregunta 20. ..........ccooiiiiiiiiien e 129
Figura 91: Grafico de velocidades medias (Subida). .........c.coovriiiiiiiiiciiee, 130
Figura 92: Grafico de velocidades medias (bajada). ...........ccceveiiiiieiiiieieec e, 131
Figura 93: Grafico de IPK (SUDITA). .......cceiieiieicic e 132
Figura 94: Grafico de IPK (D2Jada). ........ccccuriiiiiiiiieie e 133
Figura 95: Grafico de pasajeros transportados RTU-01 (Subida). .......ccccceveririniiinieiienn, 134
Figura 96: Grafico de pasajeros transportados RTU-01 (bajada). ..........ccccovevevvevvciciienenn, 135
Figura 97: Grafico de pasajeros transportados RTU-08 (subida). ..........ccccceeveivveiircvieiiennenn, 136
Figura 98: Grafico de pasajeros transportados RTU-08 (bajada). .........ccccoveevirvniiinieinnnn, 137
Figura 99: Grafico de pasajeros transportados RTU-10 (Subida). .........ccccevevirinininicienn, 138
Figura 100: Grafico de pasajeros transportados RTU-10 (bajada). ........ccccovevvvevvevieiiieennnnn, 139
Figura 101: Grafico de pasajeros transportados RTU-15 (subida). ..........cccceeevevveiieiieennnen, 140
Figura 102: Grafico de pasajeros transportados RTU-15 (bajada). .........ccccevveevveiieiiieennnen, 141
Figura 103: Grafico de pasajeros transportados RTU-19 (Subida). .......ccccocevirvninininiennnn, 142

XV

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



//’Q\ UNIVERSIDAD ANDINA DI CUSCO Repositorio Digital

Figura 104: Grafico de pasajeros transportados RTU-19 (bajada). ........ccceeevvvieeieneenennnnnn 143

XVi

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



//’Q\ UNIVERSIDAD ANDINA DFL CUSCO Repositorio Digital

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA:
1.1.1 DESCRIPCION DE PROBLEMA:

El problema en la calidad del servicio en las rutas urbanas del transporte publico se ve afectado
por diversos factores como pueden ser los tiempos de viaje, costos de operacion, demanda de
pasajeros, caracteristicas de las unidades y cobertura del servicio, los cuales influyen

directamente en la calidad del servicio.

Las rutas urbanas de transporte publico estudiadas son la RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15
Y RTU-19 de la ciudad del Cusco.

Poblacion Involucrada:

- Vehiculos (transporte publico urbano)

- Usuarios (conductores, pasajeros)
Ubicacion geografica:
Las rutas urbanas de andlisis tienen la siguiente ubicacion geogréfica:

- La Empresa de Transportes Patron de San Jerénimo RTU-01, cuyo recorrido pasa por
los distritos de Saylla, San Jer6nimo, San Sebastian, Wanchaq y Santiago de la provincia
del Cusco en el departamento del Cusco.

Figura 1: Recorrido de la RTU-01, Empresa de Transportes Patron de San Jeronimo.
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GERENCIA DE TRANSITO, VIALIDAD Y TRANSPORTE PUBLICO URBANO E INTERURBANO PARA LA MN TLABORADD POR
$UB GERENCIA DE REGULACION DEL TRANSPORTE CIUDAD DEL CUSCO PERUANA DE CORPORACION PERUANA DE

2012-2022 INGENIEROS EN INGENIERO EN TRANSPORTE S.A
TRANSPORTE

Fuente: Plan regulador de rutas de transporte de la MPC.
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- La Empresa de Transportes Wimpillay RTU-08, cuyo recorrido pasa por los distritos de
San Jeronimo, San Sebastian, Wéanchaqg y Santiago de la provincia del Cusco en el

departamento del Cusco.

Figura 2: Recorrido de la RTU-08, Empresa de Transportes Wimpillay.
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Fuente: Plan regulador de rutas de transporte de la MPC.

- La Empresa de Transportes Columbia RTU-10, cuyo recorrido pasa por los distritos de

Santiago y Wanchaq de la provincia del Cusco en el departamento del Cusco.

Figura 3: Recorrido de la RTU-10, Empresa de Transportes Columbia.
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Fuente: Plan regulador de rutas de transporte de la MPC.
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La Empresa de Transportes Inversiones Rapidos RTU-15, cuyo recorrido pasa por los

distritos de San Jeronimo, San Sebastian, Wanchaq y Santiago de la provincia del Cusco
en el departamento del Cusco.

Figura 4: Recorrido de la RTU-15, Empresa de Transportes Inversiones Rapidos.
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Fuente: Plan regulador de rutas de transporte de la MPC.

La Empresa de Transportes C4M RTU-19, cuyo recorrido pasa por los distritos de San

Jeronimo, San Sebastian, Wéanchag y Santiago de la provincia del Cusco en el
departamento del Cusco.

Figura 5: Recorrido de la RTU-19, Empresa de Transportes C4M.
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Fuente: Plan regulador de rutas de transporte de la MPC.
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1.1.2 FORMULACION INTERROGATIVA DEL PROBLEMA:
1.1.21 FORMULACION INTERROGATIVA DEL PROBLEMA GENERAL.:

¢Cual es la calidad del servicio de las rutas urbanas de transporte publico RTU-01, RTU-08,
RTU-10, RTU-15 y RTU-19 de la ciudad del Cusco?

1.1.2.2 FORMULACION INTERROGATIVA DE LOS PROBLEMAS
ESPECIFICOS:

v Problema especifico N°1: ; Como influyen los tiempos de viaje en la calidad de servicio
de las rutas urbanas de transporte publico RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15y RTU-
19 de la ciudad del Cusco?

v" Problema especifico N°2: ;Qué efecto tienen los costos de operacion en la calidad de
servicio de las rutas urbanas de transporte pablico RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15
y RTU-19 de la ciudad del Cusco?

v Problema especifico N°3: ;Coémo influye la demanda de pasajeros en la calidad de
servicio de las rutas urbanas de transporte publico RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15
y RTU-19 de la ciudad del Cusco?

v Problema especifico N°4: ;Qué efecto generan las caracteristicas de las unidades en la
calidad de servicio de las rutas urbanas de transporte publico RTU-01, RTU-08, RTU-
10, RTU-15 y RTU-19 de la ciudad del Cusco?

v" Problema especifico N°5: ;Qué relacion existe entre la cobertura y la calidad de
servicio de las rutas urbanas de transporte pablico RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15
y RTU-19 de la ciudad del Cusco?

1.2 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION:
1.2.1 JUSTIFICACION TECNICA:
La presente investigacion busca:

- Determinacion de la calidad de servicio en las rutas urbanas de transporte publico

seleccionadas.

- Buscar, evaluar y proponer posibles soluciones para mejorar los niveles de servicio de
las rutas urbanas de transporte publico RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15y RTU-19

de la ciudad del Cusco.
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1.2.2 JUSTIFICACION SOCIAL:

Existe una serie de problemas no resueltos, en cuanto al transporte urbano en la ciudad del
cusco, tal como se viene experimentando en los Gltimos afios, caracterizado por el crecimiento

del parque automotor y demanda poblacional por este servicio.

La mejora del servicio beneficiara a los usuarios del transporte publico, para ello es urgente
tener el diagnostico situacional de cada ruta, en la presente tesis se han analizado las rutas de

mayor cobertura en diferentes corredores.
1.2.3 JUSTIFICACION POR VIABILIDAD:
La presente investigacion es factible porque contamos con los siguientes datos:

- Se tiene acceso a la zona de investigacion.

- Contamos con el financiamiento requerido para realizar la investigacion eficientemente
1.2.4 JUSTIFICACION POR RELEVANCIA:

El tema de investigacion es de gran importancia porque las rutas urbanas de transporte publico
seleccionadas son las de mayor demanda en la ciudad del Cusco, y en la que se presentan ciertos
problemas en la calidad del servicio. Por esta razén que al conocer la calidad del servicio
propondremos respuestas y las mejoras que se deben de tomar.

1.3 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION:
1.3.1 LIMITACIONES POR ESPACIO:

El estudio se realiz6 en cinco rutas urbanas de transporte publico RTU-01, RTU-08, RTU-10,
RTU-15 y RTU-19, ubicadas en la provincia del Cusco, departamento del Cusco:

1.3.2 LIMITACIONES POR TIEMPO:

El estudio se realizara en el menor tiempo posible ya que el crecimiento poblacional de la ciudad
del Cusco obliga ampliar el recorrido en las rutas de transporte publico urbano, dichos estudios

seran realizados en el mes de enero del 2019.
1.3.3 LIMITACIONES DE DATOS:

Se tuvo la inexistencia de datos referentes a la calidad de servicio en las rutas urbanas de
transporte publico de la ciudad del Cusco, hecho que se superé mediante la recoleccién de datos

en campo, como son los aforos y encuestas manuales a los usuarios.
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1.3.4 LIMITACIONES DE FUENTE BASE:

Para el anélisis de la calidad de servicio, en el Per( no se cuenta con una metodologia propia es
por eso que se recurrio a la utilizacion de estandares internacionales y la norma UNE-EN para

el andlisis de la calidad de servicio en el transporte urbano.
1.4 OBJETIVO DE LA INVESTIGACION
14.1 OBJETIVO GENERAL.:

Analizar la calidad de servicio de las rutas urbanas de transporte publico RTU-01, RTU-08,
RTU-10, RTU-15 y RTU-19 de la ciudad del Cusco, y realizar propuestas de solucion para la

mejora de la calidad.
1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

v Objetivo especifico N°1: Determinar los tiempos de viaje por sentido en cada una de
las rutas urbanas de transporte pablico RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15y RTU-19
de la ciudad del Cusco.

v Objetivo especifico N°2: Determinar los costos de operacion en cada una de las rutas
urbanas de transporte publico RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15 y RTU-19 de la
ciudad del Cusco.

v Objetivo especifico N°3: Determinar la demanda de pasajeros que hacen uso de cada
una de las rutas urbanas de transporte publico RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15y
RTU-19 de la ciudad del Cusco.

v Objetivo especifico N°4: Comparar las caracteristicas de las unidades de cada una de
las rutas urbanas de transporte publico RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15y RTU-19
de la ciudad del Cusco.

v Objetivo especifico N°5: Determinar la cobertura de cada una de las rutas urbanas de
transporte publico RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15 y RTU-19 de la ciudad del

Cusco.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA TESIS O INVESTIGACION ACTUAL:
2.1.1 ANTECEDENTES A NIVEL NACIONAL:

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

AUTOR: Antonio R. Tello Gamarra y Alfredo Ramirez Martin.
ANO: Lima, 2015
UNIVERSIDAD: Universidad Ricardo Palma

RESUMEN: En la presente tesis de pregrado se realizdO un estudio comparativo de la
satisfaccion de los usuarios del distrito de los Olivos, del sistema de transporte Metropolitano
con el transporte informal. Se requirié dentro de este estudio el método de las encuestas para
comparar las diferencias existentes, basandonos en los puntos de cobertura, comodidad,
seguridad, y tiempos. Las encuestas obtenidas de una muestra de 300 encuestados nos
mostraron una buena aceptacion al sistema de transporte Metropolitano. EI Metropolitano es
un sistema de transporte ordenado que cumple con los puntos de la encuesta contraponiendo a
los informales. Sin embargo, dentro del analisis se determind que aun siendo un sistema
innovador no cumple con unos puntos como la cobertura y tiempos de espera en los paraderos
en que los informales tienen aceptacion. Este estudio segun los resultados obtenidos determina
que falta para cubrir la demanda de usuarios en este distrito por el Metropolitano y reducir los
tiempos de espera en los paraderos. Se recomienda incrementar el abastecimiento de unidades,
asi como reducir los tiempos de espera en cada paradero, para que la informalidad del transporte

se termine. (Antonio R. Tello Gamarra y Alfredo Ramirez Martin, 2012).

APORTE: Esta investigacion nos referencia los Criterios de calidad de la norma UNE-
EN13816.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



//’Q\ UNIVFR&IDAD ANDINA DFL CUSCO Repositorio Digital

2.1.2 ANTECEDENTES A NIVEL INTERNACIONAL:

2.1.21 CALIDAD DEL SERVICIO DE TRANSPORTE URBANO EN LA CIUDAD
DE CUENCA

AUTOR: Nerio A. Silva Morales y Camilo Torres Sanchez
ANO: Ecuador, 2017
UNIVERSIDAD: Universidad Politécnica Salesiana Sede Cuenca

RESUMEN: En la presente tesis de pregrado de la “La calidad del servicio percibido por el
usuario del transporte urbano de la ciudad de Cuenca”, se constituye en el tema de enfoque del
presente trabajo, mismo que tiene como objetivo determinar los factores preponderantes de la
calidad del transporte urbano de pasajeros. Es asi que se ha estructurado en cinco capitulos esta

investigacion que a continuacién se describe.

En el capitulo I se identificd las variables relevantes que intervienen en la calidad del servicio
de transporte, a través del estudio del estado del arte en varios paises como Espafia, Alemania,
Canadé, Londres y se realiza un estudio breve de la situacion actual del Ecuador.

En el capitulo 1 se identifica los factores relevantes para la percepcion de la calidad del servicio
de transporte publico, a través de la construccion de tablas comparativas, que se obtuvo de
varias investigaciones realizadas a nivel América Latina referente al sistema de calidad del
transporte de pasajeros, identificando de estas investigaciones los factores utilizados, y de esta

manera se sistematizo las variables importantes a ser utilizadas en esta investigacion.

En el capitulo 111 se disefia la encuesta en funcidn de los factores determinantes en la percepcién
de la calidad del transporte de pasajeros urbanos, siendo los pardmetros de evaluacion
conductor, vehiculo, reguladores y usuarios, todos ellos con sus sub factores como: Atencién
al cliente, tiempo de viaje, trato al usuario, forma de manejo, capacitacion al conductor, confort,
impacto ambiental, estado fisico del autobds, servicio ofertado, informacion, costo del viaje,
paradas, accesibilidad y comodidad. Ademas, se determina el nimero de encuestados, el cual
se considera una muestra aleatoria simple con un nivel de confianza es 95% que representa un

error del 5%.

En el capitulo 1V se presenta los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los usuarios del

transporte de pasajeros urbanos del canton Cuenca.
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En el capitulo V se presenta una propuesta para el mejoramiento de la calidad del servicio de
transporte urbano de la ciudad de Cuenca, en funcion de los andlisis de los resultados obtenidos

de la encuesta aplicada (Nerio A. Silva Morales, Camilo Torres Sanchez, 2017).

APORTE: Esta investigacion nos ayudo a disefiar la encuesta, en funciéon a los factores
determinantes en la percepcion de la calidad del transporte de pasajeros urbanos (Conductor,

vehiculo, reguladores y usuarios).

2.1.2.2 ANALISIS A LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TRANSPORTE URBANO
DE BUSES EN LA CIUDAD DE ESMERALDAS DESDE LA OPTICA DEL
USUARIO

AUTOR: Gabriel Moran Villafuerte

ANO: Ecuador, 2016

UNIVERSIDAD: Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Esmeraldas

RESUMEN: La siguiente tesis de postgrado se refiere al “Analisis a la calidad del servicio de

transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas desde la optica del usuario”.

Esmeraldas cuenta con el servicio de transporte urbano de buses desde el afio 1957, cuando la

cooperativa “Las Palmas” inicio sus actividades en esta ciudad. La ciudad de Esmeraldas se ha

expandido hacia el sur durante todos estos afios, asi como también se ha visto un crecimiento

acelerado de su poblacién. Luego, en 2001 la cooperativa Alonso de lllescas empieza a entregar

el servicio de transporte urbano de buses en la ciudad.

Para recabar informacion, se aplico una encuesta que contenia diecinueve preguntas, a un total
de cuatrocientas siete personas, en diferentes lugares de la localidad, considerando que tuvieran
una edad de 15 afios en adelante. La entrevista contenia diecinueve preguntas y fue aplicada a
ocho directivos y socios de las cooperativas de buses urbanos que actualmente funcionan en

Esmeraldas.

El objetivo principal de este trabajo fue analizar la calidad del servicio de transporte urbano de

buses en la ciudad de Esmeraldas, desde la dptica del usuario.

Mediante los métodos cientificos analitico y estadistico se logro estudiar la informacién para
luego presentar los resultados mediante graficos y tablas. Entre los principales resultados se
evidencia el alto grado de insatisfaccion de los usuarios del servicio de transporte en relacién a
las variables: “trato recibido de parte de choferes y cobradores” con el 95,82%, seguido de

“comodidad y limpieza de los buses” con el 79,61%, y “conduccion de los buses” con el 78,63%
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de insatisfaccion. En lo relacionado al cumplimiento de rutas y frecuencias, el 79,60% esta
satisfecho, seguido del 73,22% que también lo esta en lo que respecta al costo del servicio.

Se revisaron varios estudios previos como articulos cientificos, tesis y noticias nacionales; en
ellos se muestra que otra variable importante al momento de medir la calidad del servicio de
transporte es el impacto medioambiental, el cual no esté siendo tomado en cuenta en Esmeraldas
para la prestacion de este servicio. Se evidencia ademas que Cuenca es la ciudad mas organizada

a nivel nacional, en lo que respecta al servicio de transporte urbano de buses.

Como conclusién principal se considera que la calidad del servicio de transporte urbano en
Esmeraldas presenta multiples deficiencias debido a la falta de evaluaciones al servicio en casi
sesenta afios de utilizacion, siendo el trato recibido por parte de choferes y cobradores la mayor

queja que presentan los usuarios (Gabriel Moran Villafuerte, 2016).

APORTE: La investigacion indica que se debe analizar la calidad de servicio del transporte

publico urbano, desde la Optica del usuario y el prestatario.
2.2 ASPECTOS TEORICOS PERTINENTES:

Antes de abordar cualquier proyecto, es conveniente y muy recomendable recabar la maxima
informacidn acerca de sus destinatarios o usuarios finales para de esta forma adecuar aquello
que se pretende disefiar a sus necesidades. Del ponderado estudio de los datos recopilados, asi
como de su posterior interpretacion y sintesis, depende en gran medida la calidad de dicho

proyecto.

El transporte publico en general y de forma particular en una ciudad es uno de los ejes
fundamentales que la mantienen en constante movimiento, ya que cumple la necesidad de las
personas de trasladarse de su origen a su destino, es asi que a continuacion se describen las
definiciones mas importantes para conceptualizar la percepcion de la calidad del transporte de

pasajeros.

Y en la actualidad el servicio de transporte publico urbano en la ciudad de cusco se viene
incrementando y asi que se cuenta con 30 rutas de transporte urbano y 12 rutas de transporte

interurbano.
2.2.1 EL TRANSPORTE COLECTIVO COMO SOLUCION SOSTENIBLE

En el campo del transporte, el concepto de desarrollo sostenible se traduce en la movilidad
sostenible, que tiene como objetivo minimizar los impactos adversos del crecimiento de

vehiculos privados y de las distancias recorridas sobre el entorno para mantener el equilibrio en
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el medio ambiente, salud, seguridad y economia, permitiendo una mayor y mejor calidad de
vida para todos.

Algunos de los problemas relacionados con las emisiones al medio ambiente pueden abordarse
reduciendo el consumo de combustible de los vehiculos incorporando nuevas tecnologias, pero
es claro que un modelo de movilidad basado en el vehiculo privado dejara muchos de los
problemas pendientes de resolver: Ocupacion del espacio, ruido, consumo de energia, salud,

tiempo perdido en los atascos, etc.

Asi, para poder alcanzar una movilidad sostenible el transporte colectivo urbano y
metropolitano se erige como pieza fundamental, dado que trata de reconciliar la movilidad con
una alta calidad de vida urbana y proteccion del medio ambiente, pero también contribuye a la

equidad social y al desarrollo econémico.

Los autobuses, tranvias y trenes pueden ofrecer, especialmente en las grandes ciudades, pero
también en las pequefias y medianas, una forma réapida, segura, barata, silenciosa, respetuosa
con el medio ambiente y comoda de desplazarse. Ademas, comparado con los viajes en coche,
cuestan menos a la colectividad, necesitan menos espacio, consumen menos energia y son

menos dafinos para la salud pablica.

Ademas, los modos de transporte colectivo (tanto urbano como metropolitano) deben integrarse
con los demés modos existentes en la ciudad, como las bicicletas, los viajes a pie, el propio
vehiculo privado, el taxi, las terminales de transporte de larga distancia y los aeropuertos, asi
como las nuevas formas de movilidad en desarrollo. Por ello, la coordinacion del transporte en

la ciudad debe adquirir una vision integral de la movilidad.

Los costes de la movilidad en vehiculo privado son mucho mayores que en transporte colectivo
si solo se tienen en cuenta los costes de operacion. Pero la diferencia es ain mayor si se incluyen
los costes de las externalidades y de congestion (Contaminacién, accidentalidad, etc.) y los
costes indirectos asociados. (ASOCIACION DE EMPRESAS GESTORAS DE LOS
TRANSPORTE URBANOS COLECTIVOS (ATUC)-INSTITUTO PARA LA
DIVERSIFICACION Y AHORRO DE LA ENERGIA (IDAE), 2017)

11

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




AN\ INIVERSIDAD ANDINA DL CUSCO Repositorio Digital

A%
o vonoucog

Figura 6: Transporte colectivo como solucién sostenible.

POLITICA DE MOVILIDAD

FOMENTAR
TRANSPORTE PUBLICO

Fuente: Asociacion para la promocion del transporte publico.

2.2.2 NECESIDAD DE POTENCIAR EL TRANSPORTE COLECTIVO

La potenciacion del transporte colectivo va ligada a la gestion de un uso racional del vehiculo
privado, pero animar a cambiar a los ciudadanos hacia formas mas sostenibles de transporte (no
solo transporte colectivo, sino también bicicleta y a pie) puede resultar una tarea compleja:
gueremos que los demas viajen en transporte colectivo, para poder circular de un modo mas
fluido, pero al mismo tiempo lo identificamos en algunas ocasiones como un modo para rentas

baja, lento y rigido, y asi nos sentimos cautivos del coche.

Por ello, surgen numerosas estrategias que tienen como denominador comun mejorar la calidad
del transporte colectivo y, con ello, su competitividad. Una mejora en la calidad de transporte
colectivo es la unica manera de romper el ya famoso “Circulo vicioso” del transporte, que ha
llevado a que el transporte colectivo no resulte competitivo y atraiga escasa demanda,
resultando asi un déficit financiero que solo empeora su posicion, maxime en un escenario de

crisis econdémica como el que actualmente se plantea.
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Figura 7: Circulo vicioso del transporte urbano.
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Fuente: Asociacion para la promocion del transporte publico.

Para romper el circulo vicioso, el transporte colectivo debe adoptar un enfoque flexible y

competitivo que preste servicio a las necesidades actuales de demanda:

Los ciudadanos exigen un servicio frecuente y fiable, de sencilla utilizacién, con tiempos de
viaje puerta a puerta competitivos y de elevada calidad, ademas de una red intermodal integrada
que facilite el uso de los diferentes modos, donde la eleccion de modo suponga una decision

razonada y ventajosa.

Entre los principales factores, es claro que uno de los méas necesarios es la mejora de la
velocidad comercial del transporte colectivo con respecto al vehiculo privado, no se trata solo
de mejorar la velocidad del autobus o del tranvia, sino de hacer que el tiempo de viaje en ellos
se acerque al que tiene lugar un vehiculo propio; algunos estudios demuestran que la cuota
modal del transporte colectivo aumenta cuando su velocidad comercial se acerca a la del coche
pero, por el contrario, apenas supera el 5% cuando la velocidad comercial en transporte

colectivo es muy inferior a la del vehiculo privado
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Para mejorar los tiempos de viaje en transporte colectivo es necesario priorizarlo en detrimento
del vehiculo privado, lo que requiere actuaciones contundentes de los responsables politicos y

técnicos; se trata de superar la ventaja diferencial que en principio se otorga al vehiculo privado.

Ademas del tiempo de viaje, existen multiples formas de mejorar el servicio en transporte
colectivo, pero no todas las soluciones son validas para todos los casos, y en funcion de los
condicionantes urbanisticos, econémicos y de demanda, habra que aplicar la estrategia mas
adecuada al respecto, esta puede ir dirigida a una mejor informacién al usuario, el
establecimiento de corredores troncales de alto nivel de servicio, una mejor intermodalidad o
una mayor accesibilidad, por citar solamente alguna de ellas. (ASOCIACION DE EMPRESAS
GESTORAS DE LOS TRANSPORTE URBANOS COLECTIVOS (ATUC)-INSTITUTO
PARA LA DIVERSIFICACION Y AHORRO DE LA ENERGIA (IDAE), 2017).

2.2.3 DIAGNOSTICO DE LA OFERTA Y DEMANDA DE TRANSPORTE URBANO
EN AUTOBUS EN ESPANA.

Si bien las obras de ampliacién, mejora y construccion de modos ferroviarios son los que
mayores inversiones han recibido en los Gltimos afios, también se han realizado ampliaciones y
mejoras en la red de autobuses, adaptando la oferta al aumento de la demanda y aprovechando
la flexibilidad y cobertura de red que proporciona la explotacién de autobuses, a continuacion,
se detalla el cuadro siguiente:
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Tabla 1: Valores medios existentes.

Demanda de viajes anual por habitante 70-150

Perfil de demanda 0-24 anos: 15-25%
24-65 anos: 60-80%
» b5 afos: 7-20%

Distancia de recorrido media de usuarios 3-5 km

Intervalo minimo (s)* 40

Veh-km afio operados por habitante 15-25

Km anuales en servicio por vehiculo 45.000-50.000

Vehiculos por mil habitantes 0,3-0,6

Coste de explotacion (€/plaza-km) Aprox. 0,06

indice de cobertura (ingresos tarifarios/presupuesto) 40-80%

Presupuesto anual en transporte urbano (€/habitante) 25-130

Precio billete sencillo (€) 0,5-1,3

Precio abono mensual (€) 30-50

Tarifa media ponderada(€/viaje) 0,4-0,6

Velocidad comercial (km/h) 1013

Distancia entre paradas (m) 300-400

Edad media flota 3-7 anos™®

indice de ocupacién hora punta 50-70%

indice de ocupacién hora valle 30%

Cobertura SAE 100% ***

Longitud carril bus existente por ciudad <10 km

Paradas con marquesina 50-70%

Paradas con informacion a tiempo real <20%

Flota piso bajo y accesible > 90%

Combustibles alternativos Principalmente biodiésel

Canales de informacion Web, movil, paneles

Fuente: Asociacion para la promocidn del transporte publico (ASOCIACION DE EMPRESAS GESTORAS
DE LOS TRANSPORTE URBANOS COLECTIVOS (ATUC)-INSTITUTO PARA LA DIVERSIFICACION Y
AHORRO DE LA ENERGIA (IDAE), 2017).

2.24 CALIDAD DE SERVICIO

Cuando se habla de calidad debe hacerse referencia a algunos atributos o variables al momento
de entregar un servicio o vender un producto. La calidad puede ser entendida como la forma en
la que la organizacion dirige y controla las actividades que realiza, esto quiere decir que cuando
se cita el término calidad, éste va ligado a varios aspectos relevantes como la atencion al
cliente/usuario, el trato personalizado, valor cobrado por el servicio, atencion de quejas,

cumplimiento del servicio solicitado, entre otros aspectos.

Analizar la calidad de un servicio permite conocer sobre la estructura organizacional,

conjuntamente con la planificacion, los procesos, los recursos, los documentos necesarios para
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alcanzar los objetivos, lo que permita proveer mejoramiento de productos y servicios para
cumplir los requerimientos de los clientes. Pero cuando se analiza la calidad desde la optica del
usuario se debe tomar en cuenta basicamente cudl es su opinidn en relacion a los productos o
servicios que la empresa brinda y conocer ademas si las expectativas del cliente o usuario fueron
satisfechas. (QUIROGA LOURDES AJA, 2002)

Conjunto de caracteristicas y cualidades minimas en la prestacion del servicio de transporte
terrestre consistente en la existencia de condiciones de puntualidad, salubridad, higiene,
comodidad y otras que procuren la satisfaccion de las exigencias del usuario. Corresponde al

INDECOPI la fiscalizacién de la calidad del servicio y a la municipalidad provincial.
2.24.1 CALIDAD DE SERVICIO SEGUN LA NORMA UNE-EN 13816

El objetivo de la Norma UNE-EN 13816 es mejorar el grado de satisfaccion del pasajero. La
Norma UNE-EN 13816 establece el “marco comun” para definir la calidad del servicio de
transporte publico de viajeros y contempla dos puntos de vista: por una parte, el punto de vista
de la Administracion (titular del servicio) y de los operadores (prestadores del servicio) y, por

otra, el punto de vista de los clientes (actuales y potenciales).

A continuacion, se explica como funciona el “Ciclo de la calidad” definido por la Norma UNE-

EN 13816 para gestionar la calidad de los servicios, ilustrado mediante la figura:

Figura 8: Ciclo de la calidad segt’m norma UNE-EN 13816.

CLIENTES ACTUALES TITULARES Y
Y POTENCIALES OPERADORES
______ CALIDAD CALIDAD |
I ESPERADA OBJETIVO T
MEDICION DE LA MEDICION DEL
SATISFACCION RESULTADO

___L__ CALIDAD CALIDAD el _l_
PERCIBIDA ¢ PRODUCIDA

Fuente: Norma UNE-EN.
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2.24.1.1 CALIDAD ESPERADA

Es el nivel de calidad anticipado por el cliente y puede ser definido en términos de previsiones

explicitas e implicitas. Las expectativas pueden verse condicionadas por:
- Publicidad, promesas y compromisos (de la Administracion y de los operadores).

- Caracteristicas del entorno socio-econémico (desarrollo tecnologico, ambiental, legal...) y

habitos y actitudes socio-culturales.

- Niveles de calidad de otros servicios existentes.

- Necesidades, caracteristicas y circunstancias personales de los clientes.

- Medios de comunicacion, prensa y sociedad de la informacién en general.
2.2.4.1.2 CALIDAD OBJETIVO

Es el nivel de calidad que el titular y el operador del servicio tienen por objeto proporcionar a

los clientes. Depende de:

- La eficiencia del operador (su capacidad para producir el maximo de resultados, en términos
de los objetivos predefinidos, con los recursos, energia y tiempo asignados).

- La efectividad de la Administracion (su capacidad para responder a las demandas o

expectativas de la sociedad en relacion con la provision de servicios de transporte).

- Las condiciones del entorno: expectativas de los clientes, presiones internas y externas,
limitaciones presupuestarias y técnicas, comportamiento de la competencia, datos de encuestas,

estudios, benchmarking entre sistemas, niveles actuales, etc.
2.2.4.1.3 CALIDAD PRODUCIDA/ENTREGADA

Es el nivel de calidad alcanzado (conseguido) en las operaciones diarias en condiciones
operacionales normales, definido por su impacto en los clientes (indicadores en % de pasajeros
afectados). Las interrupciones del servicio, aunque no sean imputables al operador, también son
tomadas en consideracion. Depende de la eficacia (la capacidad para alcanzar los objetivos

propuestos) de titulares y operadores, es decir, depende de:

- Definicion de objetivos: eficacia de las pautas, niveles y umbrales definidos, planificacion...
- Eficacia del sistema de gestion, sus revisiones y sus acciones correctivas y de mejora.

- Recursos destinados y eficiencia en su gestion.

- Satisfaccion, profesionalidad y compromiso del personal (conductores...).
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- Coordinacion Administracion-operadores-colaboradores.
- Factores de entorno.

- Comportamiento de los clientes.

2.2.4.1.4 CALIDAD PERCIBIDA

Es el nivel de calidad percibido por los pasajeros durante el trayecto. La manera con la que los
pasajeros perciben el servicio depende de sus experiencias previas con el servicio o con otros
servicios, de la informacion que reciben del servicio (tanto la que le proporciona el operador
del servicio, como informacion procedente de otras fuentes) de su entorno personal, etc. En
consecuencia, la calidad percibida es bastante subjetiva (es la imagen mental que el pasajero se
forma del servicio en base a las sensaciones, las necesidades, las motivaciones y la experiencia

previa). En las percepciones inciden diversos elementos:

- Experiencia y evolucion histérica del servicio.

- Evaluacion comparativa (otros operadores, otros modos, otros servicios publicos...).
- Medios de comunicacion.

- Informacion y comunicacion del operador.

- Actitud del personal (conductores...).

- Estimulos que determinan las sensaciones de la “experiencia transporte”.

- Interaccion con otros clientes.

- El esfuerzo que el usuario ha tenido que realizar (econdémico, de acceso...).

Este modelo pone de relieve el hecho de que la comunicacion condiciona tanto las percepciones
como las expectativas, aunque no es el Unico condicionante. También influyen los factores
personales (necesidades, motivaciones, actitudes y experiencia previa). El “Ciclo de la calidad”
también muestra que en la mejora de la calidad son decisivos tanto el operador como el titular
del servicio. Por otra parte, al dividir el concepto de calidad en 4 componentes, queda mas claro
que la calidad producida (la vision mas habitual de la calidad desde el punto de vista del
operador) es un componente méas de la satisfaccion (pero no el Unico). Esta division del
concepto de calidad permite (mediante el estudio de las correlaciones entre los componentes)
desarrollar modelos en constante evolucion que ayuden a los responsables del servicio a tomar
las decisiones mas adecuadas de cara a la satisfaccion de los clientes, y, por lo tanto, de cara a

la mejora del sistema de transporte publico.
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2.2.4.2 CRITERIOS DE CALIDAD SEGUN NORMA UNE-EN 13816

La calidad del transporte publico de pasajeros esta constituida por un gran nimero de criterios.
Estos criterios representan el punto de vista del cliente sobre el servicio prestado y dentro de

esta norma estan dividido en ocho categorias.

Tabla 2: Criterios de calidad de la norma UNE-EN13816.
Es el modo de transporte ofertado de acuerdo a las necesidades

SERVICIO requeridas por el usuario, en lo que respecta a distancias, cobertura,
OFERTADO horarios y frecuencias.

Aspectos técnicos de disefio de la flota que presta el servicio, estas
ACCESIBILIDAD | caracteristicas son la rampa abatible, més de una puerta de salida,
el piso bajo sin escalones, y el espacio reservado para personas con
movilidad reducida (PMR).

Vehiculos equipados con algln sistema audiovisual de informacion

de tiempo real como pueden ser duracion del viaje, seguridad,
INFORMACION | confort, sefializacion exterior, identificacion de paraderos, sobre la

ruta o itinerario, sobre las tarifas y otros.

Es la duracion del viaje y la cual esta vinculada a la velocidad
TIEMPO comercial que dependera de la planificacion, recojo de pasajeros,

ubicacion de paraderos, el tipo de vehiculo y su regularidad.

Es el compromiso de los operadores en relacion a los usuarios del
ATENCION AL servicio, en lo que podemos considerar la actitud, cordialidad,
CLIENTE flexibilidad, y tarifas de coste del servicio.

Se considera la funcionabilidad de las unidades, espaciamientos
CONFORT dentro de las unidades, conduccién, edad media de la flota y

condiciones ambientales.

Si la unidad esta equipada ante posibles incidentes a bordo, y si se
SEGURIDAD cuenta con sefalizacion y depdsitos de control de transito

adecuados en ruta.

IMPACTO Si la infraestructura vial dotada es de acuerdo a la necesidad y
AMBIENTAL soporta el transporte urbano de forma amigable con el medio
ambiente.

Fuente: norma UNE-EN13816.

19

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




//’Q\ UNIVFR&IDAD ANDINA DFL CUSCO Repositorio Digital

2.2.4.3 MEDICION DE LA CALIDAD

La medicién de la calidad segin el modelo EN-UNE 13816 se aplica principalmente a los
resultados del servicio (calidad producida) y a las percepciones de los clientes (calidad

percibida). La importancia de los métodos de medida es capital por dos motivos:

- Si son homogéneos en todo el sistema se facilita la comparacion y el seguimiento de los niveles
de prestacion y de satisfaccion.

- Si son precisos y fiables se facilita la mejora continua.

Se puede afirmar que un sistema de gestion de la calidad depende tanto de los objetivos
definidos como de los métodos de medida adoptados, especialmente si se busca enfocar la
calidad desde la perspectiva de todo sistema de transporte publico.

La homogenizacion de criterios y métodos de medida no supone un reto tan grande como el
aumento de la precision y la fiabilidad de los métodos de medida, ya que esto implica la

adopcion de nuevos procedimientos (y aparatos) de registro y calculo.

El freno principal a la implantacion de indicadores homogéneos, desagregados y de gran
precision es sin duda el esfuerzo econdémico y humano que requeriria. Esta amenaza puede ser
transformada en oportunidad dado que en realidad la homogenizacion proporciona eficiencia
en laadministracion de los recursos del sistema (reduccion de costes innecesarios) y la precision
de los indicadores permite optimizar la gestion de los servicios (NORMA UNE EN 13816,
1995).

2.2.4.3.1 MEDICION DE LA CALIDAD PRODUCIDA

Para evaluar la calidad producida y su evolucion a lo largo del tiempo es imprescindible tener
un buen sistema de indicadores que utilice los datos registrados durante la explotacion. El
disefio de los indicadores ha de dar respuesta a la necesidad de determinar el grado de
conformidad/cumplimiento de la calidad objetivo. Por lo tanto, cuando no les vengan impuestas
por los titulares, los operadores deben fijar metas a las que aspirar en la mayoria de los aspectos

estudiados por los indicadores.

Existen indicadores de varios tipos, asociados a los diversos temas de interés para el proveedor
o para el titular del servicio. Los mas habituales son los indicadores de coste y productividad,
los de precio, los de calidad en el servicio y los de cobertura del servicio. En el caso de los de
calidad, tradicionalmente se han utilizado indicadores globales, es decir, sin hacer muchas

distinciones o precisiones. Se suelen calcular valores medios de un periodo de tiempo concreto,
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extrapolar resultados de registros de datos cortos (muestras), generalizar datos de todas las
lineas y sentidos, prescindir de analisis por paradas u otros &mbitos especificos, ... Ademas, la
tendencia ha consistido en estudiar unos pocos atributos del servicio, a menudo poco relevantes

para aproximarnos a la calidad percibida.

Tabla 3: Indicadores de medicion de la calidad producida.

Velocidad comercial Kilémetros recorridos/tiempo total
Antigliedad del parque Edad media del parque

Frecuencia de servicio Numero de expediciones/Semana lectiva
Accesibilidad % de vehiculos adaptados a PMR
Confort % de vehiculos con aire acondicionado
Siniestralidad Accidentes totales/kilémetros recorridos

Fuente: norma UNE-EN13816.

Estos indicadores se refieren a aspectos que tienen cierto impacto en la percepcién de los
clientes (algunos mas que otros). Pueden calcularse de muchas formas distintas, pero tienen
escasa utilidad en relacion con la satisfaccion del cliente si no se utilizan de forma coherente.
También es dudosa la utilidad de estudiar la calidad producida con tan pocos indicadores, sin
demasiada relacién entre unos y otros. Aunque en algunos casos la informacién global tiene
mayor relevancia que la detallada (o desagregada) para estudiar una caracteristica del servicio,
cuando los servicios de un operador incluyan diferentes lineas (cuyo contexto puede variar
mucho), sera mejor partir de un analisis individualizado por lineas que de indicadores globales.
La informacion obtenida resultard mas util si se analiza un aspecto con la precision adecuada
(y siempre es directo pasar de resultados desagregados a resultados globales). Ademas de
distinguir entre lineas puede ser necesario distinguir entre sentidos, entre dias laborables y
festivos, entre paradas de referencia, entre tipologias de los atributos estudiados, etc. Algunos
de los parametros del servicio solamente se pueden estudiar mediante andlisis detallados por

franjas horarias.

Las técnicas de medicion de la calidad producida pueden variar en funcion del tipo de
organizacion (relacion operador-titular) y de los condicionantes econémicos y/o tecnoldgicos.

Existen 4 técnicas diferenciadas:

- El cliente oculto (Mystery Shopping) se basa, siempre que es posible, en las observaciones
objetivas realizadas de manera independiente por equipos de observadores formados al efecto.
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- El seguimiento de las muestras de insatisfaccion de clientes puede servir para controlar

sucesos aislados y resaltar las limitaciones y carencias en la calidad del servicio producida.

- El andlisis de indicadores operativos internos permite atribuir las causas de los fallos/aciertos
en la prestacion a los distintos procesos internos de la gestion del servicio, caracterizando mejor

la produccion del servicio.

- Las medidas directas de la prestacion en tiempo real (MDPTR) son la principal fuente de datos
para caracterizar la calidad producida y se basa en los registros tomados durante la explotacion

(automaticos, informatizados, visuales, anotaciones empleados...).

Tras la toma de datos y la obtencidn de los indicadores se debe analizar la informacion que
éstos aportan. Este proceso consiste en buscar correlaciones entre ellos, de manera que se
puedan determinar con mayor precision los puntos debiles en la prestacion del servicio y sus
respectivas causas. Asi se podran tomar las decisiones necesarias para avanzar en la mejora de

la calidad de los servicios prestados.

Todos los indicadores deberian tener relacién con la satisfaccion del cliente, aunque esta
relacién dependera del indicador y de las caracteristicas del servicio asociadas con la percepcion
del cliente. En funcién de cémo se estudie la satisfaccion del cliente se obtendran distintas
correlaciones. Ademas, la mayoria de indicadores deben evaluarse teniendo en cuenta el
namero de clientes afectados, por lo que en muchas ocasiones se debe recurrir a la relacién

entre cada indicador y el “indicador de la demanda”.

La informéatica y las nuevas tecnologias proporcionan herramientas para analizar
detalladamente la calidad producida sin incurrir en una complejidad y un coste insostenibles.
El desglose de los indicadores, la presentacion mediante tablas, listados y gréficos, las
correlaciones entre indicadores que ayuden a interpretarlos... son elementos que permiten
conocer mejor la calidad producida y, por lo tanto, ayudan a cumplir con el objetivo primordial

de un sistema de indicadores.

Los sistemas de apoyo a la explotacion (SAE) y otras tecnologias también empiezan a mejorar
las posibilidades del registro de datos durante la explotacion, lo cual debe ser aprovechado para
obtener informacidn mas precisa y fiable. No tiene sentido mantener indicadores simplificados
gue aporten poca informacion y de mala calidad cuando existen medios para implantar
indicadores mucho mas Utiles con un esfuerzo poco extraordinario. Todas las consideraciones
anteriores llevan a definir indicadores de gestion de la calidad que exploten al maximo los datos
registrados durante la prestacion del servicio (NORMA UNE EN 13816, 1995).
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2.2.4.3.2 MEDICION DE LA CALIDAD PERCIBIDA

Lo que se pretende al medir la satisfaccion de los pasajeros es valorar objetivamente la
percepcion de los pasajeros sobre el conjunto del servicio y utilizar posteriormente esta
informacidn para mejorar el rendimiento en aquellas areas que contribuyen méas a aumentar la
satisfaccion del cliente, incluida la coordinacion con el titular del servicio y otras partes
implicadas, segun proceda. Solo se trata de un medio para conseguir algo, no de un fin en si

mismo. La clave esta en utilizar la informacion obtenida para mejorar el servicio.

En realidad, la finalidad del servicio es mas ayudar al usuario a conseguir sus objetivos que
cumplir los propios del operador. Esto deberia obligar a concentrarse en las necesidades de los
clientes y a pensar que quizas esperen del servicio méas de lo que, en principio, el operador y el
titular considerarian apropiado. Por tanto, hay que preguntarles sobre sus necesidades y sobre

su percepcion del grado en que las estamos cumpliendo.

Pero, sobre todo, hay que escucharlos y saber hacerles preguntas planificadas, para obtener una
mayor informacion sobre lo que quieren y lo que valoran. A los clientes deberiamos molestarles
lo menos posible y, cuando sea imprescindible, obtener informacion de la evolucion de sus
expectativas, qué es lo que valoran del servicio, por qué, en qué momento, a cambio de que,

bajo qué condiciones, etc.

Por muy bien que el operador conozca a sus clientes, por muchos afios de experiencia que tenga
el personal en contacto con los usuarios, siempre hay que preguntarles directamente. La
experiencia no sustituye la voz del pasajero. Por una parte, es una muestra de respeto. Por otra,
las necesidades y expectativas de las personas no permanecen invariables en el tiempo, sino

que cambian, se transforman, evolucionan y lo hacen hacia exigencias cada vez mas complejas.

Ademaés del establecimiento de indicadores externos para escuchar la “voz del cliente”, el
operador deberia disefiar e implantar indicadores internos asociados a sus procesos. La
medicion sistematica de los dos grupos de indicadores permite analizar las relaciones causa-
efecto entre ambos, para poder alertar anticipadamente sobre aspectos de insatisfaccién y sobre
necesidades de mejora. Si una mejora causa un fuerte impacto en indicadores internos que, a su
vez, tengan una alta correlacion con los indicadores de satisfaccion, se podra anticipar el

impacto que tendra la mejora en los usuarios.

Las técnicas de medicion de la calidad pueden basarse en los estudios directos sobre clientes
(todo tipo de encuestas), los estudios de comunicados de clientes y las valoraciones del personal

del servicio. Las encuestas son sin duda el método mas extendido para efectuar este tipo de
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medidas ya que permiten estudiar con cierto detalle los distintos pardmetros de calidad del
servicio, aunque también son el método mas caro. La representatividad de los resultados de las
encuestas es en muchos casos dudosa y, por ello, los otros dos procedimientos para medir la
satisfaccion deben complementarlas. La dificultad para extrapolar resultados a través del
estudio de comunicados individuales y de valoraciones del personal es hasta el momento el
freno principal a la extension de estas técnicas, pero su bajo coste anima a los responsables del
transporte pablico a hacer un esfuerzo para incorporar estas medidas en la gestion de la calidad
(NORMA UNE EN 13816, 1995).

2.2.5 CALIDAD DE PRESTACION DE SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO
URBANO

La calidad del servicio del transporte publico en su modalidad autobus, tiene como uno de sus
indicadores la velocidad comercial a la que el vehiculo circula dentro de la ciudad. En la
siguiente figura, se puede observar las distintas velocidades comerciales del transporte publico
urbano de diferentes ciudades. (ORTEGA SANTIAGO FERNANDO CELI, 2018)

Figura 9: Velocidad media de transporte publico urbano de varias ciudades.

Londres | 21,90
New York City  |E— 20,61
Chicago | 20,61
Singapur | 20,00
Tokio (central) I 18,80
Viena —_— 18,50
Paris I 18,00
Quito I 15,90
Region de Madrid |GGG 13,52
México, D.F. | 13,30
A.M. de Barcelona |GGG 12,95

0,00 5,00 10,00 15,00 20,00 25,00

# Velocidad Comercial en km/h

Fuente: Revista Espacios.
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La calidad del servicio del transporte publico esta ligado a la densidad poblacional.

Finalmente, la accesibilidad geografica no solo es un indicador de la calidad del servicio del
transporte publico, sino que también presenta un factor de peso al momento que una persona
decide entre usar transporte Publico o transporte privado. (ORTEGA SANTIAGO
FERNANDO CELLI, 2018)

2.2.6 REQUERIMIENTO DE UN SISTEMA DE TRANSPORTE

Como se desprende del andlisis tedrico de la evolucion de la familia de medios de transporte,
la decision central de la planeacion de un sistema de transporte radica en la seleccion del mejor
paquete o combinacién posible dentro del rango de poblacidn que se esté considerando. Esta
decision invariablemente determina las caracteristicas tecnologicas, operacionales y de la red

de transporte misma.

Por ello para evaluar las necesidades reales de cada ciudad, area de estudio en cuanto a las
condiciones de transporte, se debe reconocer la existencia de tres grupos de participantes que
se interrelacionan, asi como analizar con detenimiento los requerimientos de cada grupo, estos

grupos son:

v" El usuario o consumidor del servicio

v' El prestatario o proveedor del servicio

v La comunidad o evaluador del servicio.
2.2.6.1 REQUERIMIENTOS DEL USUARIO

Entre sus principales requerimientos se encuentra la disponibilidad de transporte ya que el
usuario requiere contar con paradas o estaciones razonablemente cercanas, un servidor regular

y que lo pueda utilizar a cualquier hora del dia.

A su vez, requiere un servicio puntual y confiable, que le permita abordar la unidad que lo
Ilevara a su destino dentro de rangos aceptables de demoras, la cual se puede situar para el caso
de autobuses entre cero y cuatro minutos. El usuario aceptara mayores demoras dependiendo
de la distancia que tenga que recorrer ya que las demoras por el transito y las interferencias
ocasionadas por otros medios de transporte son las causas de retardos que se presentan mas
frecuentemente. El factor mas importante para lograr una confiabilidad en el sistema radica en
el control operativo del sistema, lo cual implica la separacion del derecho de via del transporte

publico del resto de la circulacion.
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Otro requerimiento del que el usuario estard pendiente es su tiempo de recorrido, estando
interesado en el tiempo de recorrido puerta a puerta. Un tiempo de recorrido demasiado inhibe
el uso del transporte pablico, motivo por el cual se debe prestar atencion especial no solamente
a los tiempos a bordo de la unidad sino también a los tiempos de espera y de caminata hacia/
desde la parada. El hacer ameno sus recorridos a pie, asi como su tiempo de espera en las
paradas orilla a que el usuario perciba de manera distinta los tiempos de recorrido. Una espera
con actividades que realizar (Observacion de mapas de la red, adquisicion de comida, telefono

a la mano) hace que el tiempo de espera se perciba como menor.

La comodidad es un requerimiento dificil de definir puesto que incluye una variedad de factores
cualitativos, sin embargo, la disponibilidad de asiento y un recorrido suave son factores que
aprecia el usuario. Otros no menos importantes son la comodidad misma del asiento, la
geometria de las entradas y salidas del vehiculo, el ancho de los pasillos, los niveles de ruido

interior, el grado de privacidad y la apariencia tanto exterior como interior del vehiculo.

La conveniencia es un requerimiento que se refiere al sistema en general y su evaluacién es
eminentemente cualitativa. Los principales factores que se pueden considerar son aspectos
referentes a la cobertura del sistema, a la necesidad de efectuar trasbordos, la existencia de
informacion suficiente y confiable, la regularidad en el servicio que se presta y la existencia de
un adecuado servicio en las horas de menor demanda e instalaciones de espera correctamente

disefiadas y ajustadas a las necesidades del usuario.

La seguridad del usuario en términos de la prevencién de accidentes es importante, pero el

usuario busca como requerimiento una mayor prevencion de incidentes criminales.

Finalmente, el costo que presenta el transporte para el usuario es un requerimiento importante
a tener en cuenta, siendo la tarifa la porciébn mas impactante. En el caso de automovil, es
importante tener presente los costos de acceso a que se incurre y, en especial, el referente al
estacionamiento. (ANGEL R. MOLINERO MOLINERO Y LUIS I. SANCHEZ ARELLANO,
2002).

2.2.6.2 REQUERIMIENTOS DEL PRESTATARIO

Entre los requerimientos del prestatario se encuentra el logro de una adecuada cobertura de
area, misma que se define como la superficie o cuenca que se encuentra a 5 0 10 minutos de
distancia recorrida a pie de una estacion o parada. Esta cobertura se puede expresar como un

porcentaje del area urbana que queda dentro del area de servicio. Al analizar el prestatario la
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cobertura que logra debe considerar la extension misma de la red, la existencia de otros medios

de transporte y la cobertura que logra en los puntos de mayor atraccion o generacion de viajes.

El prestatario estara interesado en proporcionar una frecuencia adecuada al tipo de viaje que
preste, por lo que debe buscar frecuencias regulares y altas que permitan atraer cualquier tipo

de viaje, ya sea este de trabajo, de recreacion, de compras o de estudio.

La confiabilidad que se pueda tener en el sistema de transporte dependera del mantenimiento
que el prestatario de a sus unidades, misma que puede ser medida en funcion del porcentaje de
salidas que se den durante el dia. Se considera que los medios de transporte de superficie
presentan confiabilidades del orden del 75% al 90% mientras que los sistemas férreos este
porcentaje debe ser mayor al 95%.

El prestatario esta interesado en lograr velocidades comerciales altas en sus rutas o lineas ya
que este concepto afecta el tamafio de su parque vehicular y por ello sus costos laborales, de

energéticos y mantenimiento, asi como la atraccion de pasajeros al sistema.

Un requerimiento del prestatario es lograr el equilibrio entre la oferta y la demanda del sistema
gue opera ya que de esta forma lograra satisfacer las necesidades de su clientela dentro de costos

razonables.

Los costos son sin lugar a dudas el factor mas importante para el prestatario. En la mayoria de

los casos se analizan tres conceptos:

v El costo de inversién
v El costo de operacion

v Los ingresos

Naturalmente los tres varian conforme a las caracteristicas y condiciones locales de cada
sistema, asi como a lo largo del tiempo (Inflacién). Es importante comparar los costos unitarios

en lugar de los costos totales para medios individuales.

El prestatario tendra como requerimiento el contar con una flexibilidad suficiente en cuanto al
trazo mismo de las rutas, a la capacidad con que cuenta y al tipo de vehiculos con que puede
operar.

La atencion que el prestatario debe prestar a la seguridad va encaminada no solamente hacia la

seguridad del usuario, sino que también a la seguridad operacional del sistema.

La atraccion de pasajeros es el requerimiento mas importante del prestatario ya que de ello
dependera el éxito y el papel que desempefiara la ruta dentro del sistema de transporte. Esta
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atraccion esta en funcion del tipo y nivel de servicio que se ofrezca, asi como también de la
imagen del sistema. Esta imagen estd compuesta por elementos tales como las caracteristicas
fisicas del sistema, la simplicidad de la red, la confiabilidad del servicio, la regularidad y la
identificacion y venta del servicio mismo. (ANGEL R. MOLINERO MOLINERO Y LUIS I.
SANCHEZ ARELLANO, 2002)

2.2.6.3 REQUERIMIENTOS DE LA COMUNIDAD

La comunidad esta interesada en que se preste un nivel y tipo de servicio adecuado, el cual
permita una mayor atraccion de pasajeros hacia los medios de alta capacidad, La comunidad
debe reglamentar los impactos a largo plazo que fomenten el transporte tales como el desarrollo
urbano, los cambios en el valor del uso del suelo y las actividades econémicas asi como aspectos
relativos al medio ambiente, el uso eficiente de energia y el logro de una eficiencia econémica
en las inversiones que realice. Indudablemente la comunidad debe superar los objetivos sociales

que persiga.

Algunos de estos requerimientos pueden ser cuantificados, sin embargo, otros son cualitativos
por lo cual su evaluacion requiere de una considerable experiencia y valorizaciones subjetivas.
Asimismo, los requerimientos de un grupo pueden ser divergentes lo cual induce a buscar un
resultado balanceado a los requerimientos de estos tres grupos. (ANGEL R. MOLINERO
MOLINERO Y LUIS I. SANCHEZ ARELLANO, 2002)

2.2.6.4 REQUERIMIENTOS DEL VEHICULO

La mayor parte del tiempo empleado en el viaje de un usuario de un origen a un destino
transcurre dentro de un vehiculo por lo cual el usuario no solamente deseara que este tiempo

sea lo mas corto posible sino ademas buscara que transcurra en un ambiente agradable.

En el transporte publico, los recorridos promedio son normalmente cortos, por lo que las
exigencias en cuanto a la comodidad no son grandes como en los autobuses de rutas extensas o
duraderas donde los pasajeros deben permanecer varias horas. Sin embargo, en los viajes
urbanos son mucho mas frecuentes los desplazamientos de los usuarios dentro del vehiculo,
debido al continuo intercambio de pasajeros. Esto realza la importancia que presenta una
adecuada disposicién de los accesos, los pasillos, los asientos y las areas vestibuladas dentro
del vehiculo. (ANGEL R. MOLINERO MOLINERO Y LUIS I. SANCHEZ ARELLANO,
2002).

De todo este conjunto de caracteristicas que influyen en la calidad de viaje se pueden considerar

una seria de requerimientos que se clasifican den cinco areas principales.

28

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




//’Q\ UNIVFR&IDAD ANDINA DFL CUSCO Repositorio Digital

Exterior del vehiculo
Acceso al vehiculo
Interior del vehiculo

Instalaciones

NN

Funcionamiento durante el viaje
227 VEHICULO

Artefacto de libre operacidn que sirve para transportar personas o bienes por una via. (MTC-
RNV, 2017)

2.2.8.1 CARACTERISTICAS Y CONDICIONES TECNICAS DE LOS VEHICULOS.

Para transitar por una via publica, todo vehiculo automotor o vehiculo combinado, debe reunir
las caracteristicas y condiciones técnicas establecidas en el Reglamento Nacional de Vehiculos
y en el presente Reglamento, no exceder los pesos y/o dimensiones méaximas sefialadas en el
Reglamento Nacional de Vehiculos y estar en buen estado de funcionamiento, de manera tal,
que permita al conductor maniobrar con seguridad durante su operacién, no constituyendo
peligro para éste, para los ocupantes del vehiculo, ni para otros usuarios de la via y no

importando riesgo de dafio para la propiedad publica o privada. (MTC-RNV, 2017)
2.2.8.2 CARACTERISTICAS DE BUS PATRON PARA LA CIUDAD DEL CUSCO

Los vehiculos deben ser de propiedad de la empresa autorizada o con contratos de participacion
en uso mediante leasing o contratos de arrendamientos financieros (no comisionismo o

afiliadores). Los vehiculos nuevos deben ser “buses patron”.

Las Marcas y Modelos dependeré de la capacidad econémica de las empresas de transportes,
vehiculos de tipo M-3 que estén entre los rangos de 6.5 y 7.5 toneladas de peso bruto de 26
asientos a mas, con tecnologia euro 11 y I1I, GNV y/o con tecnologia menos contaminantes y
las caracteristicas basicas establecidos en el Reglamento Nacional de Vehiculos (MTC-RNV,
2017) y las condiciones técnicas bésicas establecido en el Reglamento Nacional de
Administracion del Transporte (MTC-RNAT, 2017)
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Figura 10: Bus patron de transporte urbano de transporte urbano.

Fuente: Plan regulador de rutas de transporte de la MPC.

2.2.8.3 FLOTA VEHICULAR HABILITADA

Conjunto de vehiculos habilitados con los que el transportista presta el servicio de transporte
terrestre Todo vehiculo que se destine al servicio de transporte publico, debera cumplir
obligatoriamente con las condiciones tecnicas basicas y condiciones tecnicas especificas

relacionadas con el tipo de servicio en que seran empleados. (MTC-RNV, 2017)
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2.2.8 SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE

Traslado por via terrestre de personas o mercancias, a cambio de una retribucion o

contraprestacion o para satisfacer necesidades particulares. (MTC-RNAT, 2017)
2.29 CLASIFICACION NORMATIVA DE LAS VIAS.

La clasificacion normativa de las vias para la ciudad de Cusco, es conforme a lo establecido en
el D.S. N°017-2007 MTC,; se debe considerar las siguientes categorias jerarquizadas:

v" Sistema Vial Nacional.
v" Sistema Vial Departamental o Regional.

v' Sistema Vial Vecinal y/o Rural.

El centro urbano de la ciudad del Cusco esta considerado como un sistema vial vecinal ya que
el sistema de transporte publico interconecta capitales de distritos con los centros poblados
mayores y menores que conforma la ciudad del Cusco, para facilitar principalmente el

transporte de personas y el intercambio comercial.
2.29.1 VIAURBANA

Via dentro del ambito urbano, destinada a la circulacion de vehiculos y peatones y
eventualmente de animales (Calle). (MTC-RNAT, 2017)

2.2.9.2 SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO

Servicio de transporte terrestre de personas, mercancias 6 mixto que es prestado por un
transportista autorizado para dicho fin, a cambio de una contraprestacién econémica. (MTC-
RNAT, 2017)

La Ley General de Transporte y Transito Terrestre Ley 27181 y sus modificatorias, en su Art.
17 establece que las Municipalidades Provinciales tienen atribuciones de competencias
normativas, de gestion y fiscalizacion de los servicios concesionados del transporte publico

urbano, dentro del &mbito de su jurisdiccion.
2.2.9.3 TRANSITO EN ZONA URBANA
La Autoridad competente podra fijar en zona urbana:

a) Vias o carriles para la circulacion exclusiva de vehiculos del servicio publico de transporte

de pasajeros.

b) Sentidos de transito variables para un tramo de via o una via determinada, en horarios que la
demanda lo justifique. (MTC-RNAT, 2017)
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Asi mismo la cuidad del Cusco cuenta con la siguiente distribucién de rutas troncales (Rutas
operadas por émnibus):

Tabla 4: Rutas troncales de la ciudad del Cusco.

REPARTICION MODAL TIPO DE N° DE N° DE
UNIDADES RUTAS UNIDADES
Ruta de servicio de transporte Omnibus y 30 940
publico urbano Microbds
Ruta de servicio de transporte Omnibus y 12 395
publico Inter-urbano Microbds

Fuente: Plan regulador de rutas de transporte de la MPC.

2.2.9.4 PARADERO URBANO

Infraestructura complementaria de transporte, localizada en una via urbana o interurbana, que
es utilizada por transportistas autorizados para prestar el servicio de transporte publico de
personas de ambito provincial, para el embarque y/o desembarque de usuarios, durante su
itinerario. (MTC-RNAT, 2017)

La distancia media entre puntos de parada es un factor que influye determinadamente en la
velocidad de operacion, la cual aumenta conforme la distancia entre paradas aumenta. En zonas
urbanas es recomendable distancias entre 300 a 500 metros con lo cual se tienen velocidades
de operacion del orden de 15 a 25 km/h. (ANGEL R. MOLINERO MOLINERO Y LUIS I.
SANCHEZ ARELLANO, 2002)

2.2.9.5 USO DE PARADEROS

A los conductores de vehiculos del servicio publico de transporte regular urbano de pasajeros,
solo les esta permitido recoger o dejar pasajeros en los paraderos autorizados, en el carril
derecho de la via, en el sentido de la circulacion, a no mas de 20 cm. del borde de la acera y
paralelo a la misma, dejando entre vehiculos un espacio no inferior a 50 cm. (MTC-RNAT,
2017)

2.2.10 TRANSPORTISTA

Persona natural o juridica que presta servicio de transporte terrestre publico de personas y/o

mercancias de conformidad con la autorizacion correspondiente. (MTC-RNAT, 2017)
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2.2.11 CONDUCTOR

Persona natural, titular de una licencia de conducir vigente, que de acuerdo a las normas
establecidas en el presente reglamento y a las relacionadas al transito, se encuentra habilitado
para conducir un vehiculo destinado al servicio de transporte terrestre de personas, mercancias
0 ambos (MTC-RNAT, 2017)

2.2.12 USUARIO

Persona natural o juridica que utiliza el servicio de transporte terrestre de personas o

mercancias, segun corresponda, a cambio del pago de una retribucién por dicho servicio
2.2.13 VELOCIDAD

El conductor no debe conducir un vehiculo a una velocidad mayor de la que sea razonable y
prudente, bajo las condiciones de transitabilidad existentes en una via, debiendo considerar los
riesgos y peligros presentes y posibles. En todo caso, la velocidad debe ser tal, que le permita

controlar el vehiculo para evitar accidentes. (MTC-RNV, 2017)

Para las rutas urbanas de la ciudad del Cusco se establece una velocidad de 15a 17 Km/h y para
las rutas interurbanas se establece una velocidad de 20 Km/h aproximadamente, segun los
estudios realizados en el plan regulador de rutas del transporte publico urbano de la ciudad del
Cusco. (CORPORACION PERUANA DE INGENIEROS EN TRANSPORTES, 2012)

Y la velocidad media segln estadndares internacionales de calidad en servicio de transporte
publico urbano de pasajeros es de 20 km/h. Asi mismo cabe resaltar que la velocidad comercial
dependera del estado de la infraestructura vial y sefializacién con la que cuentan las vias urbanas

de la ciudad del Cusco.
2.2.13.1 LIMITES MAXIMOS DE VELOCIDAD.

Cuando no existan los riesgos o circunstancias sefialadas en los articulos anteriores, los limites

méaximos de velocidad, son los siguientes:
a) En zona urbana:

v En Calles y Jirones: 40 Km/h.
v En Avenidas: 60 Km/h.

v' En Vias Expresas: 80 Km/h.
v

Zona escolar y zona de hospital 30 Km/h.
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b) En Carreteras:
Para, automdviles, camionetas y motocicletas: 100 Km/h.

v" Para vehiculos del servicio publico de transporte de pasajeros: 90 Km/h.

v" Para casas rodantes motorizadas: 90 Km/h.

v" Para vehiculos de carga: 80 Km/h.

v" Para automotores con casa rodante acoplada: 80 Km/h.

v' Para vehiculos de transporte de mercancias peligrosas: 70 Km/h.

v' Para vehiculos de transporte publico o privado de escolares: 70 Km/h. ¢) En caminos
rurales: 60 Km/h. (MTC-RNV, 2017)

2.2.13.2 LIMITES MINIMOS DE VELOCIDAD.
Las reglas y limites de velocidad minima son las siguientes:

v En zona urbana y carreteras: la mitad del maximo fijado para cada tipo de via.
v En caminos: 20 Km/h, salvo los vehiculos que deban utilizar permisos. (MTC-RNV,
2017)

2.2.14 TIEMPO DE VIAJE
Es el tiempo que demanda cumplir la ruta y el itinerario autorizado. (MTC-RNV, 2017)
2.2.15 FRECUENCIAS

NUmero de viajes en un periodo determinado, con horarios establecidos. La autoridad
competente de &mbito provincial podréa establecer la modalidad de autorizacion que se ajuste a
su realidad. (MTC-RNV, 2017). Asi mismo se dice que es el intervalo entre partidas de los
vehiculos de una misma ruta, en el periodo punta de una ruta y esta dada en minutos. Dicha
frecuencia en las rutas dependera exclusivamente de la demanda generada en cada ruta de
transporte. (CORPORACION PERUANA DE INGENIEROS EN TRANSPORTES, 2012).

Tabla 5: Frecuencia de salida de vehiculos en relacion a la demanda del servicio.

N° DEMANDA GENERADA POR FRECUENCIA
VUELTA (N° de pasajeros) (Minutos)

1 Mayores a 200 2

2 151 a 200 3

3 101 a 150 4

4 51a100 5

5 0a50 6

Fuente: Plan regulador de rutas de transporte de la MPC.
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2.2.16 RUTA

Itinerario autorizado a una empresa que presta el servicio de transporte regular de personas.
Esta constituido por un origen, puntos o localidades consecutivas ubicadas en el trayecto y un
destino final. (MTC-RNAT, 2017).

Actualmente en la ciudad del Cusco se cuenta con 30 rutas urbanas para el servicio de transporte
publico de pasajeros, de la cual analizaremos 5 rutas representativas.

El kilometraje total de la ruta urbana no debe ser superior a los 25 Km. de longitud en un sentido.

2.2.17 FLOTA VEHICULAR
v Flota Operativa: Es la cantidad de vehiculos que brindan el servicio de transporte
v Flota Reten: Es el 10 % de la flota operativa.

v Flota Total: Es la flota operativa mas la flota reten.
El calculo de la flota operativa se detalla a continuacion:
Flota Operativa = (Longitud Total x 60 min) / (Velocidad Promedio x Frecuencia)

La flota autorizada por empresa no debe superar las 45 unidades vehiculares. (CORPORACION
PERUANA DE INGENIEROS EN TRANSPORTES, 2012)

2.2.18 ITINERARIO:

Relacion nominal correlativa de los lugares que definen una ruta de transporte terrestre. (MTC-
RNAT, 2017).

A continuacion de muestran los itinerarios de las rutas analizadas en la presente investigacion.
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Tabla 6: Itinerario RTU — 01.

RTU -01

ZONA DE ORIGEN: APYV. ANGOSTURA (SAN JERONIMO)

ZONA DE DESTING: C.C. CCACHONA (SANTIAGO)

ITINERARIO DE RUTA

IDA

RETORNO

ANGOSTURA (PARADERD INICIAL)
AV, MANCO CCAPAC

CA. CLORINDA MATTO DE TURNER
CA. RAMON CASTILLA

CA. AGRICULTURA
PROLG. AV. DE LA CULTURA

AV. DE LA CULTURA

CA. HUASCAR 1RA CUADRA

CA. HUASCAR 2RA CUADRA

AV. PACHACUTEQ

AV, TULLUMAY D

AV, S5AN MARTIN

OWVALD AV. DEL EJERCITO

AV. DEL EIERCITO

FTE. GRAL

CA_TRES CRUCES DE ORO
CAMOMNIASPATA

CUESTA SANTIAGO

PLAZOLETA SANTIAGD
CA_GIRALDO RUIZ CARD

CA. ROCOPATA

AV ANTONIO LORENA

AV. TUPAC AMARU (URE. ZARZUELA)
AV. LIBERTAD

FROLG. AV. GRAU

CAMPO FERIAL DE HUANCARD [MERCADO DE PRODUCTORES)

FTE. HUANCARO

AV_VICTOR ABEL DEL CASTILLO [PP1IVILLA HERMOZA, PP
BARRID DE DIOS)

PTE. RIO CHOCCO

AV. ESPINOZA MEDRANO [ A% HH. JUAN ESPINOZA MEDRANO)
CARRETERA A PARURO{NIHUAMPATA * CCACHONA)

C.C. CCACHONA (PDO FINAL)

C.C. CCACHONA (PDO FINAL)

CARRETERA A PARURO|{HIHAMPATA CCACHOMA)

AV ESPINOZA MEDRANO | AAHH. JUAN ESPINOZA
MEDRAND)

PTE. RIO CHOCCO

AV_VICTOR ABEL DEL CASTILLO{PP1J VILLA HERMIOZA, PP
BARRIO DE DIOS)

FTE. HUANCARD
CAMPO FERIAL DE HUANCARO [PMERCADO DE
PRODUCTORES)

PROLG. AV. GRAU
AV. LIBERTAD

AV. TUPAC AMARU (URE. ZARZUELA)

AV. ANTONIO LORENA

CA. ROCDPATA

CA.GIRALDO RUIZ CARD

PLAZOLETA SANTIAGO

CUESTA SANTIAGD

CAMONIASPATA

CA.TRES CRUCES DE ORO

PTE. GRAU

AV. GRAU [VUELTA EN U- ALT. CA. MANUEL CALLO)
AV. DEL EJERCITO

OVALD AV. DEL EJECITO

AV. SAN MARTIN

AV. TULLUMAYO

AV. GARCILASO

AV. RAMON ZAVALETA { DIAGONAL)

AV. DE LA CULTURA

PROLG. AV. DE LA CULTURA

CALLOCLLAPATA

CA_LIMA

CA. CLORINDA MATTO DE TURNER

AV. MANCO CCAPAC [SAN JERONIMO]
ANGOSTURA (ANTIGUA GARITA, PDO. INICIAL)

DISTANCIA RECORRIDA 41 BB KM

FLOTA OPERATIVA: 39

Fuente: Plan regulador de rutas de transporte de la MPC.
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Tabla 7: Itinerario RTU — 08.

RTU-08
ZONA DE ORIGEN: URB. PROGRESO - PANCHO FLORES (SAN JERONIMO)
ZONA DE DESTINO: APV SOL DE AMERICA 11l ETAPA (SAN SEBASTIAN)
ITINERARIO DE RUTA
IDA VUELTA
AV.CIRCUNVALACION NORTE URBPROGRESO (SAN )
JERONIMO) PDO. INICIAL APV SOL DE AMERICA (Ill ETAPA) (PDO. FINAL)
CA. CLORINDA MATTO DE TURNER PP.1). WIMPILLAY
CA. RAMON CASTILLA AV. LUIS VALLEJOS SANTONI (MARGEN DERECHA)
CA. LLOCLLAPATA OVALD PACHACUTEQ
PROL. AV. LA CULTUIRA, ALAMEDA PACHACUTEQ
AV, DE LA CULTURA AV. TULLUMAYD
CA. ARCOPUNCO PLAZOLETA LIMACPAMPA GRANDE
PLAZOLETA LIMACPAMPA GRANDE CA. ARCOPUNCOD
AV, TULLUMAYD AV. DE LA CULTURA
ALAMEDA PACHACUTEQ PROL. AV. DE LA CULTURA
OVALD PACHACUTEC CA. LLOCLLAPATA
AV, LUIS VALLEIOS SANTONI {MARGEMN DERECHA) AV CIRCUNVALACION NORTE-URB. PROGRESO [PDO FINAL)
PP WIMPILLAY
APV SOL DE AMERICA (I ETARPA) (PDO. FINAL)
DISTANCIA RECORRIDA 29.89 KM, FLOTA OPERATIVA: 22

Fuente: Plan regulador de rutas de transporte de la MPC.
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Tabla 8: Itinerario RTU — 10.

RTU-10
ZONA DE ORIGEN:APV PRIMERO DE MAYO (CUSCO)
ZONA DE DESTINO: CC. CUYCHIRO (SANTIAGO)
ITINERARIO DE RUTA
IDA VUELTA

APV. PRIMERO DE MAYO (PDO. INICIAL) C.C. CUYCHIRO (PDO. FINAL)
CA. 5/N (AP.V. GARCILASO DE LA VEGA) VIA DE ACCESO A COMUNIDAD

AV. JUAN ESPINOZA MEDRANO (A& HH. JUAN ESPINOZA
CA. 5/N. [PPJJ. ALTO LOS INCAS) MEDRAND)

AV. VICTOR ABEL DEL CASTILLO [AAHH BARRIO DE DIOS, PPLJ.
AV. ANTISUYO VALLE HERMOSA)
AV. ARGENTINA PTE. HUANCARO

AV. MARISCAL A. GAMARRA {EX AV. MACHUPICCHU)
AV. COLLASUYO AV. EIERCITO
CA. PUPUTI CA. SAN MIGUEL
AV. DE LA CULTURA AV. REGIONAL
CA.HUASCAR CA.TRES CRUCES DE QRO
AV. GARCILASO CA. BELEN
AV. PARDO CA. MATARA
CA. SAN ANDRES AV. CENTENARIO
CA. AYACUCHO CA. SAN MIGUEL
CA. BELEN AV. PARDO
CA. TECTE AV. GARCILASO
CA. NUEVA AV. TULLUMAYO
MERCADO CENTRAL PLAZOLETA LIMACPAMPA GRANDE
CATRES CRUCES DE ORO CA. ARCOPUNCO
AV. GRAU AV. DE LA CULTURA
PTE. GRAU OVALO GARCILASO
AV. EIERCITO AV. DE LA CULTURA
CA. MARIANO SANTOS (Urb. Caoripata-Villa Militar) CA. PUPUTI
AV. MARISCAL A. GAMARRA (EX AV. MACHUPICCHU) AV. COLLASUYO
PTE. HUANCARO AV. ARGENTINA
AV.VICTOR ABEL DEL CASTILLO {AAHH.BARRIO DE DIOS,
PP.JJ. VALLE HERMOSA) AV, ANTISUYD
AV. JUAN ESPINOZA MEDRANO {AAHH. JUAN ESPINOZA
MEDRANO) CA. S/N. (PP.IJ. ALTO LOS INCAS)
VIA DE ACCESO A COMUN. DE CUYCHIRO CA.S/N [AP.V. GARCILASO DE LA VEGA)
C.C. CUYCHIRO (PDO. FINAL) A.P.V.PRIMERO DE MAYO (PDO. INICIAL)
DISTANCIA RECORRIDA 19.79 KM, FLOTA OPERATIVA: 21

Fuente: Plan regulador de rutas de transporte de la MPC.
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Tabla 9: Itinerario RTU — 15.

Repositorio Digital

RTU-15

ZONA DE ORIGEN: URB. PROGRESO-PANCHO FLORES (SAN JERONIMO)

ZONA DE DESTINO: APV. LOS JARDINES (SANTIAGO)

ITINERARIO DE RUTA

IDA

VUELTA

Av. CIRCUNVALACION NORTE (URE. PANCHO FLORES)

CA LLOCLLAPATA

CA. LIMA

CA. CLORINDA MATTO DE TURNER

CA. RAMON CASTILLA [COSTADO DEL MERCADO VIND CANCHOM)

CA. LLOCLLAPATA
CA. LIMA (PARTE POSTERIOR DEL PENAL KENQORO)
AV, COLLASUYOD [APROVITE PARTE ALTA)

CA. LARAPITA [CDNDGMINICI ALBDRADA]

CA. 5/N

AV. EL COMERCIO

CA. 5/N

AV.5 [CDND. LOS PORTALES IIIE‘.I'ER&-'-".LLES]
PROLG. AV. DE LA CULTURA

AV. DE LA CULTURA

CA. ARCOPUNCO

PLAZOLETA LIMACPAMPA GRANDE

CA. ABRACITOS

PLAZOLETA LIMACPAMPA CHICO

CA. SAN AGUSTIN

CA. MARURI

CA. AYACUCHO

CA. SAN ANDRES

CA. SAN BERNARDO

CA. HELADEROS

CA. SANTA TERESA

CA. SIETE CUARTONES

CA. NUEVA ALTA

AV. APURIMAC

PROLONG. AV. ARCOPATA

CA. MARISCAL GAMARRA (PP, INDEP.) INTERSJRLUNA PIZARRD
CA. PRECURSORES (PP_1JINDEPENDENCIA)
PROLG. AV. ANTONIO LORENA

PROL. DIGNIDAD NACIONAL

CA. BREA Y PARIFIAS
AV. SAN MARTIN (APV. LOS JARDINES) PDO. FINAL

AV. SAN MARTIN (APV LOS JARDINES) PDO. FINAL
CA.BREAY PARIFIAS

PROL. DIGNIDAD NACIONAL

PROLG. AV. ANTONIO LORENA

CA. PRECURSORES (PP.J.INDEPENDENCIA)

CA. MARISCAL GAMARRA (PP_LJ. INDEP.) INTERS JRLUNA
PIZARRD

PROLONG. AV. ARCOPATA

AV. APURIMAC

AV. ARCOPATA

CA. MELOC

CA. EDUCANDAS

CA. GRANADA

PLAZA SAN FRANCISCO

CA. MESON DE LA ESTRELLA

CA. MATARA

CA. AYACUCHO

CA. AFLIGIDOS

CA. PAMPA DEL CASTILLO

CA. ZETAS

PLAZOLETA LIMACPAMPA CHICD

CA. ABRACITOS

PLAZOLETA LIMACPAMPA GRANDE

CA. ARCOPUNCO

AV. DE LA CULTURA

PROLG. AV. DE LA CULTURA

AV_ 5 [(COND. LOS PORTALES DE VERSALLES )

CA. S/N.

AV. EL COMERCIO

CA. S/N.

AV. APURIMAC

CA. LARAPITA [COMDOMINIO ALBORADA)

AV COLLASUYO [APROVITE PARTE ALTA)

CA. LIMA {PARTE POSTERIOR DEL PENAL KENQORO)
CA. LLOCLLAPATA

AV. CIRCUNVALACION NORTE (URB. PROGRESO PANCHO
FLO RES]

PDO. FINAL

DISTANCIA RECORRIDA 3287 KM.

FLOTA OPERATIVA: 27

Fuente: Plan regulador de rutas de transporte de la MPC.
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Tabla 10: Itinerario RTU — 19.

RTU-19
ZONA DE ORIGEN: URB. PANCHO FLORES { SAN JERONIMO)
ZONA DE DESTINO: PP.J). INDEPENDENCIA (CUSCO)
ITINERARIO DE RUTA
IDA VUELTA
URB, PANCHO FLORES (sax jt2ONIMO] (NTERS
hisapbigpmbad oty oo iy (OOEAS, CON AV. 28 DE JUUIO (PP_1. INDEPENDENCIA) PDO. FINAL
CA S/NOMBRE (nTERS. CIRCUNVALACION NORTE) AV. ARGENTINA
CA. LLOCLLAPATA (PARTE ALTA) AV. PRECURSORES
PROL CA. UMA PROL AV. ANTONIO LORENA
PROL AV. COLLASUYO AV. ANTONIO LORENA
CA S/NOMERE (PP_L) TINGO-APY APROVITE) CA. SACRISTANNIYOC
?:;E)L AV. DE LA CULTURA INTERS. AV 0S5 APV VILLA EL CARMEN CA. SIETE MASCARONES
CA. DIEGO TUPAC PLAZOLETA SANTIAGO
PTE. TUPAC CA. GRALDO RUZ CARO
CA DIEGO TUPAC PLAZOLETA BELEN
A PY 105 MR % UVIMA ) YL APV, WO o
;ﬂ (Ei‘f:\::YAmENTO [APY. 105 FRUTALES. LIV APV.VRGEN | o) peien
CA_ S5/N {URB_SAN ANTONIO) PTE. BELEN
CA_SAN ANTONIO CA. MATARA
CA_BELAUNDE TERRY AV. GRAU
AV. PACHACAMAC (uRB 105 NOGALES, SURMUAYLLA | CA_.CUICHIPUNCO
AV. HILARIO MENDIVILIC M. M0ARIO MENDVIL) PTE ROSARIO
AV. VELASCO ASTETE AV.ELSOL
PROLG. VELASCO ASTETE PASAJE HERMOZA, AV. GARCILASO
OVALO UBERTADORES AV HUASCAR
AV. 28 DE JUUO AV. MANCO CAPAC
OVALO PACHACUTEQ AV. TACNA
AV, INFANCIA AV, INFANCIA
AV. TACNA OVALO PACHACUTEQ
AV, MANCO CCAPAC AV, 28 DE JULIO
AV. HUASCAR OVALO UBERTADORES
AV. GARCILASO PROL. VELASCO ASTETE
AV.ELSOL AV. VELASCO ASTETE
CA. ALMAGRO AV, HILARIO MENDIVILIC #. HLASIO MENDMAL)
CA_QUERA AV. PACHACAMAC (uss LO% NOCALES, SURSUAYLLA. SAN LULS)
CA_CRUZ VERDE CA. BELAUNDE TERRY
CA. CONCEBIDAYOC CA. SAN ANTONIO
CA_ SANTA CLARA CA. S/N (uss san anTOND)
CA HOSPITAL r‘lfvfzi VEVITAMIENTO APV, LO% PRUTALSS, UVIMA 1Y &, VISGEN DEL
CA ALMUDENA CA. DIEGO TUPAC AMARU (PTE. TUPAC)
AV. ANTONIO LORENA PROLG. AV. DE LA CULTURA
PROLG, AV, ANTONIO LORENA CA S/N (PP 1) TINGO- APV APROVITE)
AV. PRECURSORES (9.1 INDEPENDENGA) PROL. COLLASUYO
AV. ARGENTINA AV. LLOCLLAPATA (PARTE ALTA)
AV. 28 DE JULIO {pou1. INDEPENDENCIA] (PDO, FiNAL) CA S/NOMERE [INTERS. CIRCUNVALACION NORTE)
URS. PANCHO FLORES (SAN JERONIMO) (wTens. CON CIRCUNY
NORTE) (PDO. FINAL)

DISTANCIA RECORRIDA 3402 KM FLOTA OPERATIVA 32

Fuente: Plan regulador de rutas de transporte de la MPC.
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2.2.19 COBERTURA DEL SERVICIO DE TRANSPORTE PUBLICO

La calidad y cobertura del servicio son factores que se traducen en precio, el costo se transforma
en confort del usuario, los limites razonables a la ocupacién en los buses lo que se expresaria

en incremento de costo operacionales a las empresas de transporte pablico.

2.2.20 DENSIDAD POBLACIONAL

Figura 11: Grafica de la densidad poblacional de la ciudad del Cusco.

DENSIDAD POBLACIONAL
DISTRITOS

DENSIDAD_POBLACIONAL
15 HAB/KMZ
120 HAB/KM2
128 HAB/KM2
229 HAB/KM2
338 HAB/KM2
Poroy 750 HABKM2
941 HABKM
1030 HABKM2
1450 HABKM2

MANCHA URBANA

Wanchaq

Fuente: INEI, Censo nacional de poblacion 2007.

En la gréfica superior se presenta la densidad poblacional distrital promedio, sin embargo,
dentro de cada distrito con excepcién de Wanchaq que tiene Unicamente un crecimiento vertical,
los demés tienen crecimientos longitudinales y transversales al eje del valle. En la siguiente
fotografia se evidencia para el distrito de San Sebastian la configuracién céntrica urbana y la
casi rural que va expandiéndose hacia las laderas de los cerros. (CORPORACION PERUANA
DE INGENIEROS EN TRANSPORTES, 2012)

Tanto la magnitud de poblacion, su extension y distribucion en el territorio son factores

determinantes en la gestion de la movilidad urbana. En una poblacion més compacta se puede
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hablar de mayor facilidad y eficiencia al momento de la prestacion de servicios mientras que
en poblaciones mas dispersas (hasta 500 hab/km?2) estas prestaciones tienden a ser ineficientes.
(ORTEGA SANTIAGO FERNANDO CELLI, 2018)

Figura 12: Densidad poblacional del Cusco y sus distritos.
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I 18
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1,030

Fuente: Referencia: INEI, Censo nacional de poblacion 2007.

A continuacidn, se muestran densidades poblaciones de otros paises. (ORTEGA SANTIAGO
FERNANDO CELI, 2018)

Figura 13: Densidad poblacional de otros paises (habitantes/km?2).
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2.3 HIPOTESIS
2.3.1 HIPOTESIS GENERAL

La calidad de servicio de las rutas urbanas de transporte publico RTU-01, RTU-08, RTU-10,
RTU-15 y RTU-19 de la ciudad del Cusco son inferiores en comparativa a estandares

internacionales.
2.3.2 SUBHIPOTESIS

v Sub Hipotesis 1: Los tiempos de viaje de las rutas urbanas de transporte publico RTU-
01, RTU-08, RTU-10, RTU-15 y RTU-19 de la ciudad del Cusco, son extensos y
generan demoras por no tener velocidades comerciales competitivas.

v Sub Hipotesis 2: Los costos de operacion de las rutas urbanas de transporte publico
RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15 y RTU-19 de la ciudad del Cusco, varian entre
(S/. 250 - 300) /Dia.

v Sub Hipotesis 3: La demanda de pasajeros de las rutas urbanas de transporte publico
RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15 y RTU-19 de la ciudad del Cusco, es suficiente
para garantizar la sostenibilidad de las rutas.

v Sub Hipétesis 4: Las caracteristicas de las unidades de las rutas urbanas de transporte
publico RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15 y RTU-19 de la ciudad del Cusco,
coinciden con lo requerido por la norma peruana.

v Sub Hipétesis 5: La cobertura de las rutas urbanas de transporte pablico RTU-01, RTU-
08, RTU-10, RTU-15y RTU-19 de la ciudad del Cusco, es suficientes para la demanda

de pasajeros en sus tramos de recorrido.
2.4 DEFINICION DE VARIABLES
2.4.1 VARIABLES INDEPENDIENTES

- Tiempo de viaje

- Costo de operacién

- Demanda de pasajeros

- Caracteristicas de las unidades

- Cobertura
2.4.2 VARIABLES DEPENDIENTES

- Calidad del servicio
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2.4.3 CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUsCO

Tabla 11: Operacionalizacién de variables.

Repositorio Digital

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

sistema.

VARIABLE DESCRIPCION INDICADOR UNIDAD INSTRUMENTO
DE LA
VARIABLE

VARIABLE INDEPENDIENTE

X1: Tiempo de | Es el tiempo o Tiempo total de Horas Cronometros.

viaje. duracion del recorrido por cada | (Minutos).
recorrido desde | sentido.
el paradero
inicial hasta el
final,
establecido por
la concesién o
contrato.

X2: Costos de | Gasto realizado | Costo/Unidad/Dia | Soles/Dia. Encuestas (OP).

operacion. para el
funcionamiento
del servicio
(Mano de obra,
equipo y
mantenimiento).

X3: Demanda | Lacantidad de | Cantidad de Pasajeros/ Fichas de campo.

de pasajeros. usuarios o pasajeros que km.
pasajeros que suben y bajan.
utilizan el
servicio.

XA4. Capacidad de - Capacidad. Pasajeros/ Fichas de campo.

Caracteristicas | transporte de - Accesibilidad. vehiculo.

de las personas por

unidades. cada unidad
vehicular.

X5: Cobertura. | Area o Area de servicio. | Personas/ Software
poblacion con Area. (AutoCAD).
acceso al
servicio.

VARIABLE DEPENDIENTE

Y1: Calidad Condiciones de | - Confort del -%de - Encuesta

del servicio. confort, pasajero. satisfaccion | Usuarios.
satisfaccion y - Competitividad. | del usuario.
operacion del - Velocidad.

Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Enfoque CUANTITATIVO usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y
probar teorias. (SAMPIERI, 2010)

La investigacion usa el enfoque cuantitativo porque recolectaremos datos para probar hipotesis,
ya que recogeremos y procesaremos los datos obtenidos del trabajo en campo para la
determinacion de la calidad de servicio en las rutas urbanas de transporte pablico RTU-01,
RTU-08, RTU-10, RTU-15y RTU-19 de la ciudad del Cusco

3.1.2 NIVEL O ALCANCE DE LA INVESTIGACION

La investigacion DESCRIPTIVA busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se
someta a un analisis. (SAMPIERI, 2010).

El nivel de estudio que se utilizo fue descriptivo, ya que se analizara situaciones y/o eventos,

para poder determinar el nivel de servicio de las rutas analizadas.
3.1.3 METODO DE INVESTIGACION

En el presente estudio se emple6 el método HIPOTETICO - DEDUCTIVO, ya que se observo
el fendmeno a estudiar en las rutas urbanas de transporte publico RTU-01, RTU-08, RTU-10,
RTU-15 y RTU-19 de la ciudad del Cusco, y se cred una hipoétesis, para explicar dicho

fendmeno, la cual fue verificada y comprobada posteriormente.
3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION
3.2.1 DISENO METODOLOGICO

La Investigacion NO EXPERIMENTAL, estudios que se realizan sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que sélo se observan los fendmenos en su ambiente natural para
después analizarlos. (SAMPIERI, 2010)

Los Disefios transaccionales (transversales) son Investigaciones que recopilan datos en un
momento unico. (SAMPIERI, 2010)
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El diseio metodoldgico utilizado es el no experimental de tipo transversal ya que las
recolecciones de datos se realizan en tiempos determinados

3.2.2 DISENO DE INGENIERIA

[ PLANIFICACIO ]

| |

INICIO DE LA RECOLECCION DE DATOS DE

| |

Identificar las rutas de transporte

publico urbano a evaluar

AFOROS

ENCUESTAS

TIEMPOS DE VIAJE

Conteo de

Encuestas a usuarios

pasajeros que

Uso de la App Geo
Tracker, durante el

recorrido de la ruta.

sobre el servicio de

suben y bajan del

vehiculo.

transporte pablico

urbano.

INTERPRETACICv)N DE RESULTADOS DE
LA RECOLECCION DE DATOS

1

Datos estadisticos de las encuestas

Determinacion de la velocidad media
- Calculo del IPK.

|

Conclusiones y recomendaciones sobre la

calidad del servicio de transporte publico
urbano de la ciudad del Cusco

1

FIN DE LA INVESTIGACION
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3.3 POBLACIONY MUESTRA
3.3.1 POBLACION
3.3.1.1 DESCRIPCION DE LA POBLACION

La poblacion de esta investigacion fueron todas las rutas urbanas de transporte publico de la
ciudad del Cusco, las cuales por ser de gran importancia en el transporte de personas necesitan

un mayor estudio.
3.3.1.2 CUANTIFICACION DE LA POBLACION

El universo donde se aplico la investigacion es de 30 rutas urbanas de transporte publico de la
ciudad del Cusco. Para poder determinar la calidad del servicio brindado por cada una de las

rutas seleccionadas para nuestro estudio.
3.3.2 MUESTRA
3.3.2.1 DESCRIPCION DE LA MUESTRA

La muestra seleccionada para esta investigacion son las rutas urbanas de transporte publico
RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15 y RTU-19 de la ciudad del Cusco. Siendo las mas

relevantes desde el punto de vista de su longitud y caracteristicas de recorrido.
3.3.2.2 CUANTIFICACION DE LA MUESTRA

Las muestras a analizar fueron de 05 rutas urbanas de transporte publico de la ciudad del Cusco,
las cuales fueron elegidas porque son las de mayor cobertura poblacional y son representativas
de sus zonas de recorrido. Las rutas son RTU-01, RTU-08, RTU-10, RTU-15 y RTU-19.

La cantidad de usuarios encuestados por cada ruta seleccionada es de veinte, haciendo un total

de 100 encuestados, asi mismo se realiz6 la misma cantidad de encuesta a los prestatarios.
3.3.23 METODO DE MUESTREO

El tipo de muestra en el estudio de la investigacion fue NO PROBABILISTICO, ya que segun
(SAMPIERI, 2010) “Las muestras no probabilisticas, también Ilamadas muestras dirigidas,
suponen un procedimiento de seleccion informal y poco arbitrario. Aun asi, se utilizan en
muchas investigaciones y a partir de ella se hacen las inferencias sobre la poblacion”. Esto nos
indica que no utilizaremos formulas estadisticas para determinar la cantidad de nuestra muestra,

mas si elegiremos muestras representativas.
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3.3.2.4 CRITERIOS DE EVALUACION DE MUESTRA

v" Los criterios utilizados fueron mediante las Guias de observacion y aplicacion de App.
— Encuestas

— Uso de aplicacion movil APP para tiempos y velocidades (Geo tracker)
3.3.3 CRITERIOS DE INCLUSION
Los criterios que determinamos para la inclusion son:
v Rutas urbanas de transporte publico de la ciudad del Cusco.
3.4 INSTRUMENTOS:

3.4.1 INSTRUMENTOS METODOLOGICOS O INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS:

3.4.1.1 ENCUESTA A USUARIOS

Es el conjunto de preguntas previamente disefiadas para ser contestadas por la misma persona
o por el aplicador, pero a partir de las respuestas otorgadas por la persona que responde. Y es
un instrumento que consta de una serie de preguntas escritas para ser resuelto sin intervencion

del investigador.
Las funciones bésicas son:

Obtener por medio de la formulacion de preguntas adecuadas, las respuestas que suministren
datos necesarios para cumplir con los objetivos de la investigacién. Para ello el investigador
debe conocer muy bien el problema a investigar, los objetivos propuestos (o hipoétesis), las

variables y sus indicadores.
Las preguntas de un buen cuestionario deben reunir dos cualidades: Confiabilidad y Validez.

El investigador debe seleccionar las preguntas mas convenientes, de acuerdo con la naturaleza
de la investigacion y, sobre todo, considerando el nivel de educacion de las personas que van

a responder las preguntas del cuestionario.

Es asi que mediante este instrumento podremos determinar la perspectiva del usuario y

prestatario (Encuestas).
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3.4.2 INSTRUMENTOS DE INGENIERIA
3.4.2.1 GEO TRACKER - GPS TRACKERS (Version 3.3.0.1338 — 2016)

La aplicacion puede grabar rutas con GPS, puede calcular las estadisticas de la ruta, esta

aplicacion ademas calcula:

v Velocidad méxima y media de la ruta
v" Duracion y velocidad media durante el movimiento

v Altura maxima y minima y diferencia de altitud

v Pendiente maxima, minima y media

v También muestra graficas de velocidad y elevacion

3.5 PROCEDIMIENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Se inicia con la recoleccion de datos de campo, para lo cual serd necesario contar con:

v Tener instalada la APP Geo Tracker, lo cual nos ayuda a visualizar todo el recorrido de
las rutas urbanas seleccionadas y asi posteriormente sacar los datos estadisticos.

v" Laencuesta para los usuarios del servicio de transporte publico urbano.

v Asi mismo es necesario contar con una filmadora que nos ayude a grabar todo el trayecto
de la ruta para posteriormente realizar el conteo de pasajeros que subieron y bajaron del
vehiculo durante el trayecto.

3.5.1 RECOLECCION DE DATOS RTU-01 “EMPRESA DE TRANSPORTES
PATRON DE SAN JERONIMO”

v Se inicia con la recoleccidn de datos desde el paradero inicial Angostura.

Figura 14: Inicio de RTU-01 (Angostura).

- TR

i =V e

Fuente: Elaboracién propia.
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v Una vez el vehiculo en marcha se procede a usar la APP, para determinar la trayectoria
y poder obtener los datos estadisticos en el sentido de subida de la ruta.

Figura 15: Trayectoria de la RTU-01 (Subida).

LLAPAMPA

C.P CCOLLANAN

CP JANAN
Q0SQO

< +

Via de Eui ;miento ANGOSTURA

a de Fy\lanie e
CP GRANJA \‘

CPTO0S
RAYRA GIRASOLES
RAPAMPA i
Google 450m

[ - -]
Fuente: App Geo tracker.
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v" Se termina con la recoleccion de datos en el sentido de subida en el paradero final CC.
Cachona.

Figura 16: Recorrido total de la RTU-01 (Subida).

Lamay
28B
Ichhunayuq Q
P
Taray
Yuncaypata Pillku Urqu Q

jan ©

28G

Cusco v Express

',
i7)

Anawarkhi Q

Huanacauri Q
Google 2,2km

Fuente: App Geo tracker.

51

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



it N\ INIVERSIDAD ANDINA DIL CUSCO Repositorio Digital

A%
o vonoucog

v" Seguidamente se procede con la recoleccién de datos desde el paradero final de CC.
Cachona

Figura 17: Inicio de RTU-01 (Cachona).

o

Fuente: Elaboracion propia.
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v Una vez el vehiculo en marcha se procede a usar la APP, para determinar la trayectoria
y poder obtener los datos estadisticos en el sentido de bajada de la ruta.

Figura 18: Trayectoria de la RTU-01 (Bajada).

ASOC SAN
PEDRO
CEMENTERIO
I C
&
(117
Google 150m
S NN

Fuente: App Geo tracker.
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v Se termina con la recoleccion de datos en el sentido de bajada en el paradero final de

Angostura.
Figura 19: Recorrido total de la RTU-01 (Bajada).

N (;{{;S Pisac

Sai

Pacha

Yuncaypata

{28G} £ P
Cusco
r
217)
Yaurisque
Google 2,6km

SN W
Fuente: App Geo tracker.
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v Asi mismo de verifican la subida y bajada de pasajeros en cada sentido de la ruta.

Figura 20: Vehiculo al inicio de la RTU-01.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 21: Vehiculo a medio recorrido de la RTU-01.

Fuente: Elaboracion propia.
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v" Finalmente, con la ayuda de la APP, procedemos a obtener los datos estadisticos.

Figura 22: Datos estadisticos RTU-01 (Subida).

RTU - 01 suBIDA . |53

21 - 83 kKm 62 km/h

Longitud ruta Velocidad maxima

01 20 47 1 6 21 km/h

Durac reqgis d media

01 14 39 17 54 km/h

Durs: Tal imientc Vel dia movimientc

N M\_

2904.. 412..

Dife ia altitud

351 5 m 530 m

Distancia vertical

Altitud maxima

3221 m O0.12 m/s

Altitud minima Velocidad vertical

_3°

C mirmnima

Pendiente 1axime FPendient

Fuente: App Geo tracker.
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Figura 23: Datos estadisticos RTU-01 (Bajada).

RTU - 01 BAJADA - |53

21.32

Longitud ruta

01:38:30

Duracion registro

01:34:27

Duracion movimiento

60 km/h

Velocidad maxima

1 2.99 km/h

Welocidad media

13.54 km/h

Vel media movimiento

Distancia

292 .,

Diferencia altitud

3518 m

Altitud maxima

3226 m

Altitud minima

99 .,

Azcenso vertical

489 m

Distancia vertical

0.09 mvs

Velocidad vertical

Fendiente maxima

FPendiente minima

Oﬂ

FPendiente meadia

Fuente: App Geo tracker.
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3.5.2 RECOLECCION DE DATOS RTU-08 “EMPRESA DE TRANSPORTES
WIMPILLAY”

v Se inicia con la recoleccién de datos desde el paradero inicial Av. Circunvalacion Norte.

Figura 24: Inicio de RTU-08 (Circunvalacion Norte).

Fuente: Elaboracion propia.
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v Una vez el vehiculo en marcha se procede a usar la APP, para determinar la trayectoria
y poder obtener los datos estadisticos en el sentido de subida de la ruta.

Figura 25: Trayectoria de la RTU-08 (Subida).

Google 650m

== e |
Fuente: App Geo tracker.
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v" Se termina con la recoleccion de datos en el sentido de subida en el paradero final
Apv. Sol de America.

Fuente: App Geo tracker.

28G

Yuncaypata

Gougle 2 1,4km

Figura 26: Recorrido total de la RTU-08 (Subida).
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v' Seguidamente se procede con la recoleccidn de datos desde el paradero final de Apv.
Sol de América.

Fuente: Elaboracion propia.
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v Una vez el vehiculo en marcha se procede a usar la APP, para determinar la trayectoria

y poder obtener los datos estadisticos en el sentido de bajada de la ruta.

Figura 28: Trayectoria de la RTU-08 (Bajada).

(285}

Anawarkhi <>

Google

Yuncaypata

1,4km

Wanakawri Q

Fuente: App Geo tracker.
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v" Se termina con la recoleccion de datos en el sentido de bajada en el paradero final de

Av. Circunvalaciéon Norte.

Figura 29: Recorrido total de la RTU-08 (Bajada).

Yuncaypata

/-\.u...v.ggl\.e.l Q 1o4km

[ - - ]
Fuente: App Geo tracker.
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v Asi mismo de verifican la subida y bajada de pasajeros en cada sentido de la ruta.

Figura 30: Vehiculo al inicio de la RTU-08.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 31: Vehiculo a medio recorrido de la RTU-08.

"&
1
i
\

Fuente: Elaboracion propia.
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v Finalmente, con la ayuda de la APP, procedemos a obtener los datos estadisticos.

Figura 32: Datos estadisticos RTU-08 (Subida).

RTU - 8 SUBIDA - |3

14-36km 61 km/h

Longitud ruta Velocidad maxima

00:50:49 16.96 «vn

Duracion registro

Velocidad media

00:50:35 17.04 km/h

Duracién movimiento Vel. media movimiento

cdad

Distancia

159 190 .

Diferencia altitud

Ascenso vertical

3433 m 288 m

Altitud maxima

Distancia vertical

3274 m 0.09 m/s

Altitud minima Velocidad vertical

Distancia

3 (O R
Pendiente maxima Pendiente minima Pendiente media

Fuente: App Geo tracker.
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Figura 33: Datos estadisticos RTU-08 (Bajada).

RTU - 8 BAJADA . |23

1 4- 1 9 km 52 km/h

Longitud ruta Velocidad maxima

00:55:40 15.29 vn

Duracion registro Velocidad media

00:55:16 15.4 km/h

Duracién movimiento Vel. media movimiento

cdad

160 .. 02 ..

Diferencia altitud Ascenso vertical

3427 m 286 m

Altitud maxima Distancia vertical

3266 m 0.09 m/s

Altitud minima Velocidad vertical

Distancia

Pendiente maxima Pendiente minima Pendiente media

Fuente: App Geo tracker.
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3.5.3 RECOLECCION DE DATOS RTU-10 “EMPRESA DE TRANSPORTES
COLUMBIA”

v Se inicia con la recoleccidn de datos desde el paradero inicial CC. Cuychiro.

Figura 34: Inicio de RTU-10 (CC. Cuychiro).

Fuente: Elaboracion propia.
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v Una vez el vehiculo en marcha se procede a usar la APP, para determinar la trayectoria
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y poder obtener los datos estadisticos en el sentido de subida de la ruta
Figura 35: Trayectoria de la RTU-10 (Subida).
URB

URB ZARZUELA
CORIPATA SUR

BAJA
URB ZARZUELA o
ALTA . W Campo Dep
r;‘f‘l
S
s & @ ‘
ASOC RAMIRO = . A
PRIALE PRIALE f 5
\- .
ASOC ILLAREQ G
ASOC JOSE
MARIA
ARGUEDAS
ASOC LAS

PALMERAS
-+

BARRIO DE DIOS

(117)

A.HTINCOQ

ASOC LAS

AH JUAN
AMERICAS

ESPINOZAA
MEDRANO

AH VILLAALTO
SAN MARTIN

TINOC
C.P CHOCCO
190mM
[ == ]

Google
Fuente: App Geo tracker.
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v" Se termina con la recoleccion de datos en el sentido de subida en el paradero final
Apv. Primero de Mayo.

Figura 36: Recorrido total de la RTU-10 (Subida).

n Q@

12 anqgulos @

DALY
CENTRO W

HISTQRICO

Estacion Wanghaq & | . @ I

Cusco
DISTRIH
O°
Muyu Urqu O
Google 550m
e e |

Fuente: App Geo tracker.
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v Seguidamente se procede con la recoleccion de datos desde el paradero final Apv.
Primero de Mayo.

Figura 37: Inicio de RTU-10 (Apv. Primero de Mayo).
T —

Fuente: Elaboracion propia.
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v Una vez el vehiculo en marcha se procede a usar la APP, para determinar la trayectoria

y poder obtener los datos estadisticos en el sentido de bajada de la ruta.

Figura 38: Trayectoria de la RTU-10 (Bajada).

HUAYRACPUNCO
ALTO LOS INCAS
ROSASPATA Tl A
S o ANDENES
Plaza Tupac
haq B Amaru R i MAGISTE
Ichaqg & Sy,
= ® + )
EL OVALO URB. SANTA
BEATF
TTI
Cusco O
=2 DIS &T0
W 1A
NHUAY URB MANCO
CAPAC SOL NACIENTE
URB L
Muyu Urqu Q LAURE
Google 420m
[ e ]

Fuente: App Geo tracker.
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v" Se termina con la recoleccion de datos en el sentido de bajada en el paradero final CC.

Cuychiro.
Figura 39: Recorrido total de la RTU-10 (Bajada).
'waman e
b los 12 angulos @ Q
28G !
CENTRO (»
HISTORICO
Estacion Wanehaq £ (35}
117 Cusco =%
DISTT'TO
W ‘e A
Muyu Urqu Q
W
Google 660m
[ — -

Fuente: App Geo tracker.
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v Asi mismo de verifican la subida y bajada de pasajeros en cada sentido de la ruta.

Figura 40: Vehiculo al inicio de la RTU-10.

- -

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 41: Vehiculo a medio recorrido de la RTU-10.
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v Finalmente, con la ayuda de la APP, procedemos a obtener los datos estadisticos.

Figura 42: Datos estadisticos RTU-10 (Subida).

RTU - 10 suBIDA - |53

9.26 km 41 km/h

Longitud ruta Velocidad maxima

00:41:05 13.53 ki

Duracion registro Welocidad media

00:40:21 13.78 km/h

Duracion movimiento Vel media movimiento

82.. 128..

Diferencia altitud Azcenso vertical

3483 m 234 m

Altitud maxima Distancia vertical

3402 m 0.1 mv/s

Altitud minima Velocidad vertical

Fendiente maxima FPendiente minima FPendiente meadia

Fuente: App Geo tracker.
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Figura 43: Datos estadisticos RTU-10 (Bajada).

RTU - 10 BAJADA - |3

9 - 5 km 53 km/h

Longitud ruta Velocidad maxima

00:47:26 12.07 o

Duracion registro Welocidad media

00:47:02 12.12 km/sh

Duracion movimiento Vel media movimiento

ocidad

97 .. 116

Azcenso vertical

Diferencia altitud

3485 m 261 m
Altitud maxima Distancia vertical

3389 m 0.09 mvs

Altitud minima Velocidad vertical

3° (@ b
Fendiente maxima FPendiente minima FPendiente meadia

Fuente: App Geo tracker.
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3.54 RECOLECCION DE DATOS RTU-15 “EMPRESA DE TRANSPORTES
INVERSIONES RAPIDOS”

v Seinicia con la recoleccion de datos desde el paradero inicial Av. Circunvalacion Norte.

Figura 44: Inicio de RTU-15 (Av. Circunvalacién Norte).
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Fuente: Elaboracion propia.
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v Una vez el vehiculo en marcha se procede a usar la APP, para determinar la trayectoria
y poder obtener los datos estadisticos en el sentido de subida de la ruta.

Figura 45: Trayectoria de la RTU-15 (Subida).
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Fuente: App Geo tracker.
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v" Se termina con la recoleccion de datos en el sentido de subida en el paradero final Av.
San Martin

Figura 46: Recorrido total de la RTU-15 (Subida).
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Yuncaypata +

Pillku-orqu [

O
@

Anawarkhi O

Google 1,7km

S - |
Fuente: App Geo tracker.
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v Seguidamente se procede con la recoleccion de datos desde el paradero final Av. San
Martin.

Figura 47: Inicio de RTU-15 (Av. San Martin).

\

Fuente: Elaboracion propia.
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v Una vez el vehiculo en marcha se procede a usar la APP, para determinar la trayectoria
y poder obtener los datos estadisticos en el sentido de bajada de la ruta.

Figura 48: Trayectoria de la RTU-15 (Bajada).
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Google 520m

[ e
Fuente: App Geo tracker.
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v" Se termina con la recoleccion de datos en el sentido de bajada en el paradero final Av.

Circunvalacion Norte.

Figura 49: Recorrido total de la RTU-15 (Bajada).
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Fuente: App Geo tracker.
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v Asi mismo de verifican la subida y bajada de pasajeros en cada sentido de la ruta.

Figura 50: Vehiculo al inicio de la RTU-15.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 51: Vehiculo a medio recorrido de la RTU-15.

Fuente: Elaboracion propia.
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v Finalmente, con la ayuda de la APP, procedemos a obtener los datos estadisticos.

Figura 52: Datos estadisticos RTU-15 (Subida).

RTU - 15 sSsuBIDA - |53

1 3-5km 47 km/h

Longitud ruta Velocidad maxima

00:50:25 16.06 «n

Duracion registro Velocidad media

00:49:49 16.26 km/h

Duracién movimiento Vel. media movimiento

cicdad

226.. 276

Diferencia altitud Ascenso vertical

3509 m 348 m

Altitud maxima Distancia vertical

3283 m O0.12 m/s

Altitud minima Velocidad vertical

6° -5° o-°

Pendiente maxima Pendiente minima Pendiente media

Fuente: App Geo tracker.
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