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RESUMEN 

 

El trabajo efectuado tiene como objetivo el determinar cómo la gestión 

municipal influye en la calidad del servicio del transporte urbano en la provincia 

de Tacna, 2021; siendo el tipo de investigación puro, de diseño no experimental, 

de alcance explicativo, los datos de corte transversal, la muestra es de 382 

ciudadanos, la técnica es la encuesta, el instrumento usado es el cuestionario. 

 

Se obtuvo que el 72,5% perciben de nivel regular la gestión municipal 

impulsada por la actual gestión edil, donde la dimensión a mejorar es la 

“Gobernabilidad democrática”; y el 71,2% considera de nivel regular la calidad 

del servicio del transporte urbano en la ciudad, siendo la dimensión a mejorar la 

“Seguridad”. 

 

Se concluye que la gestión municipal influye en la calidad del servicio del 

transporte urbano en la provincia de Tacna, dado el valor de chi-cuadrado = 

185,949 (p = 0,000), y el pseudo R2 – coeficiente de Nagelkerke = 0,551; de 

forma similar existe influencia de cada una de las dimensiones de la variable 

“Gestión municipal” sobre la variable “Calidad del servicio del transporte 

urbano”. 

  

Palabras claves: Gestión municipal, calidad del servicio de transporte urbano. 
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ABSTRACT 

 

The objective of the work carried out is to determine how municipal 

management influences the quality of urban transport service in the province of 

Tacna, 2021; being the type of pure research, non-experimental design, 

explanatory scope, cross-sectional data, the sample is 382 citizens, the technique 

is the survey, the instrument used is the questionnaire. 

 

It was obtained that 72.5% perceive the municipal management promoted 

by the current municipal management as regular, where the dimension to improve 

is "Democratic Governance"; and 71.2% consider the quality of the urban 

transport service in the city to be of a regular level, the dimension to be improved 

being “Safety”. 

 

It is concluded that municipal management influences the quality of urban 

transport service in the province of Tacna, given the chi-square value = 185.949 

(p = 0.000), and the pseudo R2 - Nagelkerke coefficient = 0.551; Similarly, there 

is an influence of each of the dimensions of the "Municipal management" variable 

on the "Quality of urban transport service" variable. 

 

Keywords: Municipal management, quality of urban transport service. 
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Introducción 

 

La investigación tiene como objetivo central el determinar cómo la gestión 

municipal influye en la calidad del servicio del transporte urbano en la provincia 

de Tacna, 2021; puesto que uno de los principales problemas públicos que se vive 

en la ciudad en lo caótico del transporte urbano, tanto en las características de la 

tecnología de los vehículos, el trato dado dentro de las unidades, la demora en 

llegar a tiempo a los destinos, las pocas vías de acceso al centro y a los principales 

centros laborales, entre otros, ello hace que la calidad del servicio de transporte no 

sea el óptimo, siendo potencialmente un factor de ello, la existencia de una 

inadecuada gestión municipal, que durante estos años de gobierno, no ha 

implementado medidas concretas para hacer frente a este caos que significa 

transportarse públicamente. 

 

Es por ello, que este trabajo se ha efectuado, con la finalidad de proponer 

acciones de mejora, principalmente dirigida a las autoridades y funcionarios de la 

municipalidad provincial, que permita en el mediano plazo, mejorar esta situación 

del transporte urbano. 

 

En lo que implica el contenido del trabajo, se tiene que en el primer 

capítulo se presenta la descripción de la problemática abordada, se plantean los 

objetivos y se realza la justificación de la investigación. 
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En el segundo capítulo, se describen los antecedentes, se desarrolla el 

estado del arte de las variables de análisis, se detallan teorías y el detalle del 

sustento teórico de las dimensiones, y se precisan los términos claves. 

 

En el tercer capítulo, se efectúa la metodología usada, destacando el tipo, 

el diseño, el nivel, la muestra, la técnica, el instrumento, entre otros, y finalmente 

la validación y fiabilidad de los cuestionarios. 

 

En el cuarto capítulo se presentan los resultados, los cuales se agrupan en 

dimensiones y por variable, se hace el contraste de las hipótesis, se discute lo 

encontrado; y finalmente se detallan las conclusiones y se proponen 

recomendaciones. 
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Capítulo I 

El Problema 

 

 

1.1 Planteamiento del Problema 

 

Vilela (2015) señala que el transporte público es un servicio que le permite 

a la población trasladarse para atender sus temas personales, laborales, otros, 

usados preferente por personas que no cuentan con vehículos propios; además 

señala que tiene el potencial de contribuir en la reducción de la cantidad de autos 

privados en las ciudades. 

 

El INEI (2020) informa que el 79% de los habitantes del Perú, lo hacen en 

zonas urbanas, y ello se irá incrementando a medida que transcurren los años, lo 

cual está directamente relacionado con el aumento de la demanda de más 

infraestructura para transportarse, que permita usar con mayor comodidad 

movilidades para el traslado, ya sea por motivos laborales, familiares, entre otros, 

generando con ello problemas de congestión y contaminación. 

 

Gaytán (2019) en su trabajo de investigación sobre la calidad del servicio 

de transporte urbano, menciona que la concentración de vehículos de motor se ha 
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convertido en un problema grave del sector transporte en las ciudades, impactando 

ambientalmente, incrementando el número de accidentes y en el tiempo lento de 

traslado a los lugares de destino; el transporte público abarca al minibús, autobús, 

camioneta rural, moto-taxi, taxi, otros (que son el 81% de los viajes motorizados), 

que resulta ser muy elevado respecto a otros países como Bolivia (que es 57%) y 

Chile (que es 36,5%); todo ello se han convertido en factores que han generado 

que los usuarios tengan insatisfacción por la calidad del servicio de transporte 

urbano. 

 

En Tacna existe también problemas con el transporte urbano, que en 

horarios punta, el centro de la ciudad se encuentra saturado el acceso y el avance 

de los vehículos es lento, a ello se suma que la mayoría de los vehículos que 

brindan este servicio son antiguos, no cumplen a plenitud con las diversas 

medidas de seguridad para el transporte de pasajeros, tienen una cantidad de 

papeletas por infracciones de tránsito, se ha incrementado el número de 

accidentes, existe un trato mayormente descortés de parte de los que brindan el 

servicio, entre otros; lo cual confirma la existencia de un panorama de una calidad 

del servicio de transporte urbano inadecuado; y ante ello, existe una débil labor de 

la gestión de la municipalidad provincial, que ha avanzado muy poco en atender 

esta problemática que afecta a la población local. 
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1.2 Formulación del Problema 

 

1.2.1 Problema General 

 

¿Cómo la gestión municipal influye en la calidad del servicio del 

transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021? 

 

1.2.2 Problemas Secundarios 

 

a) ¿Cuál es el nivel de gestión municipal que percibe el poblador de la 

provincia de Tacna, 2021? 

b) ¿Cuál es el nivel de calidad del servicio del transporte urbano que percibe 

el poblador de la provincia de Tacna, 2021? 

c) ¿Cómo el desarrollo organizacional influye en la calidad del servicio del 

transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021? 

d) ¿Cómo las finanzas municipales influyen en la calidad del servicio del 

transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021? 

e) ¿Cómo los servicios y proyectos municipales influyen en la calidad del 

servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021? 

f) ¿Cómo la gobernabilidad democrática influye en la calidad del servicio del 

transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021? 
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1.3 Justificación de la Investigación 

 

Esta investigación es relevante, puesto que se recabaron las opiniones de 

los usuarios del servicio de transporte urbano sobre la calidad del servicio 

recibido, lo cual le permitirá a los funcionarios de la Municipalidad Provincial de 

Tacna contar con información para proponer opciones de mejora, conducentes a 

brindar un servicio mejor en el mediano plazo. 

 

Además de priorizar la formulación e implementación de proyectos de 

inversión pública, que permitan ejecutar recursos conducentes a mejorar las vías 

de acceso en la zona urbana de la ciudad, a fortalecer las capacidades de los 

dueños de las empresas de transporte en lo referente al trato adecuado a los 

clientes, a apoyar en que se generen mejores condiciones para renovar la flota de 

transporte, entre otros. 

 

Finalmente, la relevancia del trabajo es: 

- Relevancia teórica; dado que se utilizó un estado del arte que permitió 

desarrollar el marco teórico de las variables analizadas. 

- Relevancia académica; dado que el trabajo servirá de pauta para otros 

investigadores en temas afines. 

- Relevancia práctica; dado que los resultados le servirán a la entidad para 

proponer e implementar medidas correctivas a la problemática de la 

calidad del servicio de transporte urbano. 
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1.4 Objetivos 

 

1.4.1 Objetivo General 

 

Determinar cómo la gestión municipal influye en la calidad del servicio 

del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021. 

 

1.4.2 Objetivos Específicos 

 

a) Identificar el nivel de gestión municipal que percibe el poblador de la 

provincia de Tacna, 2021. 

b) Identificar el nivel de percepción del poblador sobre la calidad del servicio 

del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021. 

c) Analizar cómo el desarrollo organizacional influye en la calidad del 

servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021. 

d) Analizar cómo las finanzas municipales influyen en la calidad del servicio 

del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021. 

e) Analizar cómo los servicios y proyectos municipales influyen en la calidad 

del servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021. 

f) Analizar cómo la gobernabilidad democrática influye en la calidad del 

servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021. 
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Capítulo II 

Marco Teórico 

 

 

2.1 Antecedentes de la Investigación 

 

Se destacan los siguientes: 

 

2.1.1 Antecedentes Internacionales 

 

a) Ochoa et al (2019) investigaron la “Gestión de la calidad en un GAD 

municipal: un modelo para su aplicación”; artículo de una revista 

ecuatoriana; siendo el objetivo el analizar e implementar un modelo para 

gestionar la calidad; se efectuó una revisión bibliográfica entre 2013 al 

2018, sobre los modelos de calidad; se hizo una propuesta basada en 

cuatro modelos, que permitió desarrollar una propuesta basado en 

indicadores para medir la calidad en entidades que pretenden satisfacer las 

expectativas ciudadanas. 

b) Oviedo et al (2016) investigaron la “Percepción de conductores de 

transporte urbano, sobre calidad de vida laboral”, artículo de la revista 

Universidad y Salud (Colombia); donde el principal objetivo fue describir 
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la calidad de la vida laboral de los conductores de transporte público en 

Pasto; donde el tipo de investigación es básico, de nivel descriptivo, de 

diseño no experimental, la muestra es de 468 conductores; se concluyó que 

los aspectos de mejora se refieren a promover la calidad de vida para los 

conductores, la prestación de los servicios y ser más protagónicos en el 

apoyo al desarrollo local. 

c) Morán (2016) investigó el “Análisis a la calidad del servicio de transporte 

urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas desde la óptica del usuario”; 

tesis de maestría de la Pontificia Universidad Católica del Ecuador; donde 

el principal objetivo fue analizar la calidad del servicio de transporte en la 

ciudad, desde la perspectiva del ciudadano; donde el tipo es puro o básico, 

el alcance es descriptivo, el diseño no experimental; se concluyó que el 

servicio de transporte urbano es deficiente principalmente por el mal trato 

de los choferes y cobradores hacia las personas que usan el servicio, 

además de la poca evolución tecnológica en los transportes usados. 

 

2.1.2 Antecedentes Nacionales 

 

a) Hidalgo (2020) efectuó un trabajo de nombre la “Gestión municipal y 

proceso de abastecimiento en obras de administración directa en la 

Municipalidad Provincial de San Martín, 2019”, tesis de maestría de la 

Universidad César Vallejo; donde el principal objetivo fue analizar cómo 

la gestión municipal se relaciona con el abastecimiento para las obras de 
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administración directa; donde el tipo de investigación es puro o básico, de 

diseño no experimental, de corte transversal, la muestra es de 73 personas; 

se encontró que en un 59% se percibe como deficiente la gestión 

municipal, de forma similar en un 68% se califica como deficiente el 

proceso de abastecimiento, finalmente existe relación directa y moderada 

(p = 0,000) entre las variables de estudio. 

b) Gaytán (2019) investigó la “Calidad del servicio de transporte urbano 

basado en percepciones de los usuarios, Trujillo – 2018”; tesis de maestría 

de la Universidad César Vallejo; siendo el objetivo central el analizar la 

percepción sobre la calidad del servicio de transporte urbano; donde el 

alcance es descriptivo, de diseño no experimental y los datos se recabaron 

por corte transversal; se concluyó que los aspectos más resaltados fueron 

la seguridad, la capacidad de respuesta y la comodidad. 

c) Pinchi (2018) investigó la “Gestión municipal y calidad del servicio de la 

municipalidad del distrito de Manantay, provincia de Coronel Portillo, 

departamento de Ucayali, 2017”; tesis de la Universidad Nacional de 

Ucayali; cuyo objetivo fue analizar cómo la gestión del municipio se 

relaciona con el nivel de calidad del servicio proporcionado al poblador; 

siendo el alcance correlacional, de tipo puro, el diseño es no experimental, 

la muestra es de 85 personas; se concluye que no existe relación entra la 

gestión municipal y el nivel de la calidad del servicio que caracteriza a la 

municipalidad. 
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2.1.3 Antecedentes Locales 

 

a) Medina (2021) investigó “La relación de la gestión municipal en la 

satisfacción de la población del distrito de Tacna 2019”; tesis de la 

Universidad José Carlos Mariátegui; siendo el principal objetivo el 

analizar cómo la gestión municipal se relaciona con el nivel de 

satisfacción de los pobladores de la ciudad; siendo el nivel correlacional, 

los datos se recogieron por corte transversal, el diseño es no experimental; 

se concluyó que existe relación entre la gestión municipal y el nivel de 

satisfacción de los pobladores, además que existe insatisfacción en lo que 

refiere a la gestión social y el nivel de ejecución de los proyectos de 

inversión. 

b) Neira (2020) investigó los “Factores internos y externos que influyen en la 

calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Tacna, año 2017”; 

tesis de maestría de la UNJBG; donde el objetivo es analizar la influencia 

de diversos factores sobre la calidad del servicio; de tipo básico, de diseño 

no experimental, de alcance correlacional; se concluyó que existe un bajo 

nivel de calidad de servicio (-2,17 puntos), además que existe influencia 

de los factores, tanto internos como externos, sobre la calidad del servicio 

edil. 

c) Vizcarra (2018) investigó la “Relación entre la actitud del chofer y 

cobrador de servicio público urbano y el trato que reciben los estudiantes 

de secundaria durante su transporte en el distrito de Alto de la Alianza de 
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Tacna en el año 2013”; tesis de maestría de la UNJBG; donde el objetivo 

es analizar cómo la actitud que caracteriza al chofer y al cobrador en el 

servicio público se relaciona con el trato que se le da al estudiante de nivel 

secundario cuando usa dicho transporte; siendo el alcance correlacional, de 

diseño no experimental, los datos son de corte transversal; se encontró que 

los estudiantes se quejan de la existencia de maltratos dentro del vehículo 

de transporte urbano, con la presencia de actitudes humillantes y abusivas, 

se percibe la poca aplicación de aspectos afines a la educación vial y al 

saber convivir en ciudadanía. 

 

 

2.2 Bases Teóricas 

 

2.2.1 Base Teórica “Gestión Municipal” 

 

2.2.1.1 Definición de Gestión Municipal. 

 

Es importante resaltar la relevancia de la gestión pública en la búsqueda de 

opciones de mejora para las condiciones de vida del ciudadano, para lo cual utiliza 

los recursos generados por el Estado; al respecto se destaca la definición efectuada 

por Andía (2013) quien precisa que es la responsable de implementar las políticas 

públicas con eficiencia, que permita alcanzar los objetivos consensuados en los 

planes de desarrollo. 
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En base a la revisión efectuada, se destacan las siguientes definiciones 

sobre gestión municipal, se tiene: 

- Singh (2015) resalta que la principal labor de las gestiones ediles es buscar 

la mejora de las condiciones de vida de los pobladores de su jurisdicción, 

para lo cual implementa una estrategia de generar ingresos mediante los 

impuestos que aplica a los ciudadanos y empresas, lo cual permite contar 

con recursos para priorizar el ejecutar obras contempladas en el plan de 

desarrollo local. 

- Armas (2016) señala que la municipalidad cuenta con un estructura 

orgánica encabezada por el alcalde y sus regidores, los cuales deben velar 

por la aplicación de las normas y leyes, para lo cual administra sus 

recursos con la finalidad de atender con eficiencia los requerimientos 

poblacionales, plasmados en sus documentos de gestión. 

- Aguilar & Alejo (2016) señalan que es responsable de establecer 

estrategias para cumplir con los asuntos públicos, impulsando que se 

generen las condiciones para que exista una convivencia social pacífica e 

informada de los avances de la gestión. 

- Gutiérrez & Vidal (2008) hacen referencia de que se trata de un conjunto 

de actividades ejecutadas por los gobiernos locales, con la finalidad de 

atender las exigencias de las comunidades que la conforman, que permita 

mejorar la calidad de vida existente. 
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2.2.1.2 Ley de Gobiernos Locales. 

 

De la ley de gobiernos locales (2003) promulgada en la gestión del 

presidente Alejandro Toledo es la n° 27972, se resaltan los siguientes artículos 

que contribuyen a comprender la relevancia de su accionar en la gestión pública, 

se tiene: 

- Artículo 1: Son entidades que impulsan la participación vecinal en los 

temas públicos, que gozan de autonomía para velar por los intereses de la 

localidad, se encuentra conformado por la población, el territorio y la 

organización; tienen personería jurídica e impulsan el desarrollo local. 

- Artículo 9: Se destacan las principales atribuciones del Concejo 

Municipal: 

 Aprobar el plan de desarrollo local y el presupuesto institucional. 

 Aprobar el programa de inversiones. 

 Aprobar el plan de desarrollo urbano. 

 Crear y modificar los arbitrios municipales. 

 Vacar o suspender al alcalde y regidores. 

 Conformar comisiones, impulsar iniciativas normativas y aceptar 

donaciones. 

 Aprobar que se celebren convenios. 

 Aprobar la remuneración del alcalde y sus dietas. 

 Fiscalizar la gestión de los funcionarios y cesar al gerente municipal por 

actos dolosos. 
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- Artículo 73: Las principales competencias y funciones de las 

municipalidades provinciales son las siguientes: Planificar el desarrollo 

local y ordenar su territorio, lograr la coordinación y alineamiento con los 

planes distritales, promover y ejecutar proyectos de inversión que 

contribuyan a la mejora de las condiciones de vida de las personas, y 

emitir normas técnicas sobre el uso del suelo y su protección ambiental. 

- Artículo 81: Se precisan las siguientes funciones en lo que refiere al 

transporte público: Regular y planificar el transporte en su jurisdicción, 

regular el servicio de transporte urbano a la ciudadanía, mantener 

operativos los sistemas de señalización y regular el tránsito de vehículos y 

peatones, dar las licencias y concesiones de rutas para el transporte de las 

personas por la provincia, promover que se construyan los terminales 

terrestres y regular el funcionamiento, y supervisar la calidad del servicio 

de transporte urbano con apoyo de la policía.  

 

2.2.1.3 Evaluación de la Gestión en la Municipalidad. 

 

Matteis & Preite (2017) resalta que las gestiones municipales que logran 

destacar, se debe principalmente a la existencia de un liderazgo de las autoridades 

y funcionarios, que promueven la participación y el trabajar en equipo, que exista 

una comunicación frecuente entre las diversas áreas de la entidad, se respeta los 

procesos de planeamiento, los conflictos son enfrentados de forma rápida, y la 

gestión está centrada en mejoras las condicione de vida del poblador. 
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Arroyo (2016) describe que una de los principales problemas que debe 

enfrentar una gestión municipal se refiere a la existencia de morosidad de los 

vecinos referente al pago de sus tributos, afectando con ello la obtención de los 

ingresos de la entidad.  

 

Hernández (2013) resalta que el trabajo eficiente de la municipalidad 

debería transferirse o ser percibido por el ciudadano, en la calidad del servicio 

ofertado a la población, representado por impulsar la implementación de 

estrategias para encaminar el desarrollo local, aplicando la democracia 

participativa y controlando las actividades ciudadanas; y de forma paralela se debe 

lograr que la gestión sea transparente, es decir que toda la información que genere 

la entidad debe estar al alcance del ciudadano (en sus portales institucionales por 

ejemplo), pues ello genera confianza en la labor edil. 

 

2.2.1.4 Dimensiones para Analizar la Gestión Municipal. 

 

Hidalgo (2020) desarrolló un trabajo de investigación donde se analiza la 

gestión municipal, para lo cual utiliza dimensiones extraídas de la Fundación 

Nacional para el Desarrollo (2008) de México, las cuales también son 

consideradas para el desarrollo de este trabajo, se tiene: 

a) Desarrollo organizacional: Implica el que la entidad cuente con un plan de 

desarrollo local que permita plasmar objetivos y estrategias para atender 

las demandas ciudadanas, además de una estructura orgánica que 
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contribuya a que la entidad pueda atender con celeridad los procesos 

administrativos, complementado por contar con personal adecuadamente 

seleccionado de forma meritocrática.  

b) Finanzas municipales: Hace referencia a los ingresos y egresos de la 

entidad edil, cuya información es clave para priorizar los temas de 

inversión, desde la perspectiva de mejorar la recaudación municipal, 

además de la ejecución eficiente del presupuesto principalmente para obras 

de impacto. 

c) Servicios y proyectos: Abarca la relación de servicio que brinda la entidad 

a la comunidad, además del banco de inversiones a impulsar durante la 

gestión de la autoridad de turno; los servicios más frecuentes son los de 

seguridad, agua y saneamiento, alumbrado público, transporte urbano, 

entre otros. 

d) Gobernabilidad democrática: Implica el impulsar que el ciudadano 

participe en las decisiones locales, es decir involucrarlo para que se entere 

y asuma mayores responsabilidades en favor de la comunidad.  

 

2.2.2 Base Teórica “Calidad del Servicio del Transporte Urbano” 

 

2.2.2.1 Calidad de Servicio. 

 

Es importante previamente establecer una definición de servicio, al 

respecto se destaca el aporte de Zeithaml et al (2009) quienes señalan que se trata 
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de un conjunto de prestaciones que son anexadas o que logran acompaña a la 

principal prestación ofertando por la entidad, que mayormente se trata de producto 

de características tangibles; complementan su definición detallando algunas de sus 

características: 

- Intangibilidad: Implica que los servicios no pueden verse, ni almacenarse, 

ni tampoco tocarse u olerse, generando algunas dificultades para la 

percepción como el poder exhibirlo, colocarle un precio, el patentarlos. 

- Heterogeneidad: Puesto que el servicio se caracteriza por no ser 

completamente igual, dado que depende directamente del desempeño de 

las personas, de su estado de ánimo, de su motivación, además de las 

expectativas del cliente. 

- Naturaleza perecedera: Puesto que la duración del servicio tiene un tiempo 

de influencia, principalmente cuando se genera y se consume. 

- El uso del servicio es simultáneo con el producto: Ello implica que el 

servicio es vendido al inicio, y se comprueba sus características cuando el 

producto es aplicado. 

- Inseparabilidad: Puesto que complementa el accionar del personal de la 

entidad, cuando se genera la interacción con el cliente, y éste procede a 

adquirir el bien. 

 

Con respecto a la calidad, se destaca el aporte proporcionado por Garza 

(2008), quien señala que es algo dinámico, dado que su definición ha variado, 

desde aquellas primeras centradas en el controlar todo lo relacionado con los 
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centros que producen los bienes, hasta los actuales enfoques que impulsan el 

gestionar y mejorar de manera continua la calidad; y de forma específica precisa 

que se entiende por calidad como esa capacidad para atender las expectativas del 

cliente y satisfacerlas, que caracteriza a un producto o a un servicio, que permita 

contribuir de forma significativa en su bienestar. 

 

Otra definición de calidad, que complementa la descrita en el párrafo 

anterior, es la establecida por Martínez et al (2019), quienes resaltan que se trata 

de un conjunto de características y rasgos que describen a un producto, los cuales 

permiten atender de forma satisfactoria las expectativas y necesidades de los 

clientes, basados en cumplir con las especificaciones formalizadas en el diseño; 

además se tiene que el precio del bien es compatible con el nivel de satisfacción 

que percibe el cliente cuando lo consume. 

 

Juran & Gryna (1993) abordan el concepto de calidad, desde la óptica de 

comparar lo que se espera con respecto a lo que se percibe al consumir, resaltando 

que los conceptos de la existencia de una adecuada calidad del servicio está 

directamente relacionada con la posterior consecuencia de una satisfacción en el 

cliente; precisa además que se entiende por expectativas como aquellas 

condiciones que el cliente espera que se brinde el servicio, las cuales se forman 

principalmente por la información obtenida a través de la publicidad expuesta por 

la empresa, y por los comentarios de otros clientes que ya han utilizado el 
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servicio, además señala que se caracterizan por ser dinámicas, dado que varían 

principalmente en mercado muy competitivos. 

 

Con respecto a la percepción, precisa que se trata de la valoración que hace 

el cliente respecto al servicio recibido, donde se compara la sensación de lo 

experimentado al consumir, con lo que se esperaba antes del mismo, generando 

con ello la definición de la calidad por el servicio. 

 

2.2.2.2 Modelos de Calidad de Servicio. 

 

Yuqui y García (2020) en su trabajo de investigación referido a cómo 

evaluar la calidad del servicio del transporte urbano, desarrolla en su estado del 

arte, un conjunto de modelos que proponen diversas dimensiones para el análisis 

de la calidad, de lo cual se resaltan los siguientes modelos para este trabajo, se 

tiene: 

a) Modelo de Grönroos: Se fundamenta en proponer estrategias que permitan 

mejorar la imagen de la institución; las cuales se sustentan en la formación 

de la percepción respecto a la calidad, que resulta de combinar la calidad 

técnica con la calidad funcional; detalla que se genera cuando la calidad 

que se experimenta logra cumplir con lo esperado del cliente (paradigma 

de la desconfirmación); además detalla que las expectativas se originan a 

consecuencia de la comunicación impulsada por la empresa mediante el 

marketing, también mediante las recomendaciones de personas que ya 
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hayan usado el servicio, y finalmente por la existencia de las necesidades 

del cliente; entonces lo que se percibe de la organización, es lo que origina 

la imagen empresarial. 

b) Modelo de Eiglier y Langeard: Desarrollan un modelo de servucción, que 

abarca el implementar una organización centrada en la existencia de 

sistemas, cuyos pilares sean los elementos humanos y físicos, que 

interactúan con el cliente para realizar una prestación de algún servicio, en 

base a aspectos comerciales y de calidad previamente definidos; dicho 

planteamiento está conformada por un conjunto de personas que se 

contactan con el cliente, el servicio, la infraestructura y soporte físico y el 

cliente.  

c) Modelo de Rust y Oliver: Desarrollan un modelo conformado por el 

servicio y sus diversas peculiaridades (su diseño antes de entregarse, y 

acorde a las exigencias del mercado), la entrega del servicio y el entorno 

ambiental que rodea al servicio. 

d)  Modelo de Bitner: Dicha propuesta sostiene que la calidad es resultado de 

la existencia de alguna experiencia de rasgos satisfactorios o no; la cual 

puede generarse (paradigma no confirmatorio) por la discrepancia en 

alguna transacción, puesto que existen expectativas, las cuales podrían no 

atenderse satisfactoriamente, y ello se evidencia en la existencia de 

conductas posteriores a la compra, de parte del cliente que afectan la 

imagen de la entidad, por tanto, la única forma de que el cliente fomente el 
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uso de los servicios de la entidad, es que haya experimentado satisfacción 

en el uso, que es lo que se requiere para alcanzar su fidelización.  

e) Modelo de Bolton y Drew: Sostiene que la calidad por el servicio se 

analiza mediante la determinación de la disconformidad entre las 

expectativas del usuario sobre el servicio y lo que logró percibir cuando lo 

usó, las primeras se forman mediante la comunicación boca-oído, las 

experiencias anteriores y las necesidades del cliente, respecto a lo segundo 

se logran evaluar mediante atributos afines a la entidad y a las 

características del producto; por tanto, si la disconformidad es positiva, 

implica que el cliente está satisfecho. 

f) Modelo Servqual: El modelo se sustenta en dos escalas, una para las 

expectativas del cliente y otra para sus percepciones, de sus diferencias 

surgen las denominadas discrepancias, lo que permite cuantificar la 

existencia de la calidad del servicio; propone un instrumento de 44 

reactivos (22 para cada uno), agrupados en 05 dimensiones, que son los 

aspectos tangibles, el nivel de fiabilidad, la capacidad de responder con 

prontitud, el nivel de seguridad y la capacidad empática (dicha propuesta 

es considerada para el análisis de esta variable). 

g) Modelo Servperf: Este modelo propone que la calidad del servicio se tiene 

que medir considerando solo las percepciones, es decir que las actitudes y 

reacciones del cliente frente a lo consumido resultan ser más relevantes, es 

decir evalúa el nivel de desempeño del servicio o rendimiento de cada uno 
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de los atributos ofertados en el servicio; está compuesto por 05 

dimensiones, que son las mismas que plantea el modelo Servqual.  

 

2.2.2.3 Problemática del Servicio de Transporte Público. 

 

Gaytán (2019) en su trabajo describe algunos problemas afines al 

transporte urbano, de los cuales se destacan los siguientes: 

- Limitada capacidad de la entidad para implementar soluciones integrales 

para la mejora del transporte público. 

- Baja capacidad para coordinar y buscar soluciones conjuntas con los tres 

niveles de gobierno. 

- Falta de financiamiento para proyectos de alto impacto en favor de la 

existencia de un transporte urbano más eficiente. 

- La existencia de algunos subsidios en el sistema de transporte urbano. 

- Crecimiento de la población que adquiere vehículos particulares que 

genera mayor congestión en la ciudad, que ve que no se implementan 

nuevas formas de lograr transportar a las personas. 

- Crecimiento del transporte público informal. 

- Incremento de la inseguridad. 

- Desordenado crecimiento de la población en las ciudades. 
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2.2.2.4 Dimensiones para Analizar la Calidad del Servicio del Transporte 

Urbano. 

 

Las dimensiones a usar para medir la variable dependiente se sustentan en 

un clásico que analiza la calidad de servicio, como lo es Parasuraman et al (1985), 

que también es utilizado por Gaytán (2019) en su investigación sobre la calidad 

del servicio de transporte urbano, se tiene: 

a) Elementos tangibles: Hace referencia al estado físico del vehículo, a las 

rutas de transporte urbano, a la limpieza del vehículo e higiene de los que 

brindan el servicio, al confort térmico, a la apariencia del personal del 

vehículo. 

b) Fiabilidad: Implica la tarifa o precio del servicio, el interés sincero del 

personal del vehículo de dar un servicio con calidez, el tiempo de viaje, la 

cordialidad, la confianza. 

c) Capacidad de respuesta: Implica el cumplimiento de la totalidad de las 

rutas y horarios, la solución de las averías, la rapidez en el servicio. 

d) Seguridad: Implica la utilización de los seguros, el manejar a la defensiva. 

e) Empatía: Implica el atender de forma personalizada, que sean los horarios 

adecuados, la atención de necesidades específicas. 
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2.3 Definición de Conceptos 

 

Se resaltan los términos siguientes: 

a) Gestión: Capacidad de conseguir y ejecutar recursos que permita lograr los 

objetivos propuestos por la entidad. 

b) Gestión municipal: Implica el cumplir con la normatividad pública, 

buscando usar los recursos en favor de la población, que permita mejorar 

sus condiciones de vida. 

c) Funcionario público: Es el personal de confianza en las entidades públicas, 

responsable de implementar con eficiencia los sistemas administrativos del 

estado. 

d) Inversiones: Son los recursos que prioriza la entidad ejecutar que 

contribuye en el logro de las metas institucionales. 

e) Plan de desarrollo local: Es un documento consensuado con la población, 

donde se priorizan los objetivos y estrategias a usar para buscar soluciones 

a la problemática pública de la jurisdicción. 

f) Calidad de servicio: Implica el generar valor agregado en favor del público 

objetivo, priorizando el atender las expectativas de las personas. 

g) Transporte urbano: Es el servicio que se brinda al ciudadano que sirve para 

trasladarse por diversas zonas de la ciudad, y por diversos motivos.  

h) Finanzas municipales: Implica los ingresos y egresos ediles, que deben 

administrarse con la finalidad de cumplir con las responsabilidades 

públicas. 
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i) Gobernabilidad democrática: Implica el hacer partícipe al ciudadano en las 

decisiones de las entidades públicas, impulsar la transparencia de la 

gestión pública.  

j) Comportamiento empático: Es ponerse en el lugar del otro al momento de 

decidir. 
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Capítulo III 

Marco Metodológico 

 

 

3.1 Hipótesis  

 

3.1.1 Hipótesis General 

 

La gestión municipal influye significativamente en la calidad del servicio 

del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021. 

 

3.1.2 Hipótesis Específicas 

 

a) El nivel de gestión municipal que percibe el poblador de la provincia de 

Tacna es inadecuado, 2021. 

b) El nivel de percepción del poblador sobre la calidad del servicio del 

transporte urbano en la provincia de Tacna es inadecuado, 2021. 

c) El desarrollo organizacional influye significativamente en la calidad del 

servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021. 

d) Las finanzas municipales influyen significativamente en la calidad del 

servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021. 
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e) Los servicios y proyectos municipales influyen significativamente en la 

calidad del servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021. 

f) La gobernabilidad democrática influye significativamente en la calidad del 

servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021. 

 

 

3.2 Operacionalización de las Variables 

 

3.2.1 Identificación de la Variable Independiente 

 

Gestión municipal. 

 

Indicadores: 

a) Desarrollo organizacional: Logro de objetivos y metas, organización edil, 

contrataciones, uso de sistemas, equidad de género. 

b) Finanzas municipales: Recaudación de impuestos y arbitrios, capacidad 

administrativa, ejecución presupuestal. 

c) Servicios y proyectos municipales: Oferta de servicios, programa de 

inversiones. 

d) Gobernabilidad democrática: Interacción interinstitucional, transparencia, 

lucha contra la corrupción. 
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Escala de medición: 

 Ordinal. 

 

3.2.2 Identificación de la Variable Dependiente 

 

Calidad del servicio del transporte urbano. 

 

Indicadores: 

a) Elementos tangibles: Estado del vehículo, rutas de transporte, limpieza del 

vehículo, confort térmico, apariencia del personal del vehículo. 

b) Fiabilidad: Tarifa, interés sincero del personal del vehículo, tiempo de 

viaje, cordialidad, confianza. 

c) Capacidad de respuesta: Cumplimiento de rutas, solución de averías, 

rapidez en el servicio. 

d) Seguridad: Uso de seguros, manejo a la defensiva. 

e) Empatía: Atención personalizada, horarios adecuados, atención de 

necesidades específicas. 

 

Escala de medición: 

 Ordinal. 
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3.2.3 Identificación de Variables Intervinientes 

 

- Sexo: Masculino, femenino. 

- Nivel de ingreso familiar mensual: Menos de 1000 soles, entre 1000 y 

2500 soles, entre 2500 y 5000 soles, más de 5000 soles. 

 

A continuación se detallan las dimensiones e indicadores, se tiene: 

 

Tabla 1 

Operacionalización de variables e indicadores 

VARIABLE DEFINICIÓN DIMENSIÓN INDICADOR ESCALA 

Variable 

independiente: 

Gestión 

municipal. 

Es el conjunto de acciones 

estratégicas impulsadas por 

las autoridades, equipo de 

funcionarios y personal 

edil, para lograr los 

objetivos y metas 

plasmados en el plan de 

desarrollo local. 

- Desarrollo organizacional. 

 

- Finanzas municipales. 

 

 

- Servicios y proyectos 

municipales. 

- Gobernabilidad democrática. 

 

- Logro de objetivos y metas, organización 

edil, contrataciones, uso de sistemas. 

- Recaudación de impuestos y arbitrios, 

capacidad administrativa, ejecución 

presupuestal. 

- Oferta de servicios, programa de 

inversiones. 

- Interacción interinstitucional, 

transparencia, lucha contra la corrupción 

Ordinal  

(Nivel inadecuado, 

regular, adecuado) 

Variable 

dependiente: 

Calidad del 

servicio de 

transporte urbano. 

Es el conjunto de 

actividades que priorizan 

implementar los 

responsables de brindar el 

servicio de transporte 

urbano, para atender las 

expectativas al respecto del 

ciudadano. 

- Elementos tangibles. 

 

 

 

- Fiabilidad. 

 

 

- Capacidad de respuesta. 

 

- Seguridad. 

 

- Empatía. 

- Estado del vehículo, rutas de transporte, 

limpieza del vehículo, confort térmico, 

apariencia del personal del vehículo. 

- Tarifa, interés sincero del personal del 

vehículo, tiempo de viaje, cordialidad, 

confianza. 

- Cumplimiento de rutas, solución de 

averías, rapidez en el servicio. 

- Uso de seguros, manejo a la defensiva. 

- Atención personalizada, horarios 

adecuados, atención de necesidades 

específicas. 

Ordinal 

(Nivel inadecuado, 

regular, adecuado) 

Fuente: Propia  
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3.3 Tipo de Investigación 

 

El trabajo es de tipo puro o básico, dado que se buscó aportar al 

conocimiento, mediante el análisis de cómo la gestión municipal influye en la 

percepción sobre la calidad del transporte urbano; sobre el enfoque, se tiene que 

es cuantitativo, puesto que se obtuvieron datos de campo para dar respuesta a las 

preguntas propuestas y luego hacer el contraste de hipótesis (Hernández et al, 

2014). 

 

 

3.4 Nivel de Investigación 

 

Sobre el alcance o nivel se precisa que es explicativo, dado que se analizó 

la causa – efecto de las variables (Hernández et al, 2014); siendo el esquema: 

 

- M: Muestra de pobladores de la provincia de Tacna. 

- Ox: Variable independiente = Gestión municipal. 

- ↓: Influencia. 

- Oy: Variable dependiente = Calidad del servicio del transporte urbano. 
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3.5 Diseño de la Investigación 

 

El trabajo es de diseño no experimental, ello implica que ninguna de las 

variables analizadas fueron alteradas deliberadamente; además los datos se 

trabajaron por corte transversal, es decir que fueron recabados en un momento del 

tiempo (Hernández et al, 2014). 

 

  

3.6 Ámbito y Tiempo Social de la Investigación 

 

El ámbito la provincia de Tacna; respecto al tiempo social, se precisa que 

fue el IV trimestre del 2021. 

 

 

3.7 Población y Muestra 

 

3.7.1 Unidad de Estudio 

 

Es el poblador de la provincia de Tacna, que usa con frecuencia el 

transporte urbano para movilizarse. 
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3.7.2 Población 

 

La población de estudio son los ciudadanos mayores de 18 años que 

residen en el distrito capital de la provincia de Tacna, que según el reporte del 

INEI es de aproximadamente 70 000 personas. 

 

3.7.3 Muestra 

 

Se considera la fórmula siguiente y supuestos: 

 

                          n =              ( Z2 x P x Q x N ) 

                                    -------------------------------------- 

             ( (N-1) x E2 + Z2 x P x Q ) 

 

- N = Población de 70 000 personas. 

- P = Probabilidad de éxito (50%). 

- Q = Probabilidad de fracaso (50%). 

- E = Margen de error (5%). 

- n = Muestra. 

- Z = Niveles de confianza del 95% es 1,96. 

 

n =                        ((1,96)2 x 0,5 x 0,5 x 70 000) 

-----------------------------------------------------  

                             ((70 000-1) x (0,05)2 + (1,96)2 x (0,5 x 0,5) 

  n = 382 
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Por tanto, se encuestó al azar a 382 personas, siendo los criterios de 

inclusión: Que reside en el distrito Cercado de Tacna por lo menos un año, que 

use con frecuencia el transporte urbano, que tenga más de 18 años. 

 

 

3.8 Procedimiento, Técnicas e Instrumentos 

 

3.8.1 Procedimiento 

 

La propuesta de los instrumentos aplicados, se hizo considerando las 

dimensiones expuestas en las bases teóricas, y las respuestas logradas han sido 

desde la perspectiva del ciudadano que es pasajero frecuente del transporte urbano 

de la localidad de Tacna. 

 

3.8.2 Técnicas 

 

Para el trabajo de campo se consideró la técnica denominada encuesta, el 

cual se trata de un método que permite obtener información considerando el 

muestreo de personas (Hernández et al, 2014). 
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3.8.3 Instrumentos 

 

El instrumento aplicado para recabar los datos de campo fue el 

cuestionario, que trata de un grupo de ítems o reactivos que son coherentes, que 

tienen una estructura, son secuenciales, entre otros (Hernández et al, 2014); que 

son: 

- Cuestionario sobre la percepción de la gestión municipal en la provincia de 

Tacna. 

- Cuestionario sobre la percepción respecto a la calidad del servicio del 

transporte urbano en la ciudad de Tacna. 

 

Para validar los cuestionarios, se aplicó el Juicio de los Expertos (cuyas 

calificaciones son anexadas); en lo referente a la confiabilidad, se utilizó el Alpha 

de Cronbach, para lo cual se usó una Prueba Piloto de 50 personas, siendo sus 

valores de: 0,931 para la variable “Gestión municipal” y 0,895 para la variable 

“Calidad del servicio del transporte urbano”; los cuales resultaron ser superiores a 

0,80, que implica que los cuestionarios son adecuados para aplicarse en campo 

(George y Mallery, 2003). A continuación se detalla el número del ítem 

considerado para el análisis de la dimensión para cada variable, se tiene: 
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Tabla 2 

N° de ítem / dimensión de la variable “Gestión municipal” 

VARIABLE DIMENSIONES ÍTEMS 

 

Gestión Municipal 

Desarrollo organizacional 01, 02, 03, 04 

Finanzas municipales 05, 06, 07, 08 

Servicios y proyectos municipales 09, 10, 11, 12 

Gobernabilidad democrática 13, 14, 15, 16 

Fuente: Cuestionario “Gestión municipal” 

 

Tabla 3 

N° de ítem / dimensión de la variable “Calidad del servicio del transporte 

urbano” 

VARIABLE DIMENSIONES ÍTEMS 

 

Calidad del Servicio del 

Transporte Urbano 

Elementos tangibles 01, 02, 03, 04 

Fiabilidad 05, 06, 07, 08 

Capacidad de respuesta 09, 10, 11, 12 

Seguridad 13, 14, 15, 16 

Empatía 17, 18, 19, 20 

 Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 

 

Dado que los instrumentos consideraron ítems a responder desde la 

perspectiva del ciudadano, se utilizaron niveles para el análisis de las dimensiones 

y variables, cuyos límites de los intervalos son de igual amplitud: Inadecuado 

(1,00 – 2,33), regular (2,34 – 3,66) y adecuado (3,67 – 5,00); los mismos se han 
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detallado en base a escala de Likert de cinco alternativas, de donde: “Nunca” 

(valor = 1), “Casi nunca” (valor = 2), “A veces” (valor = 3), “Casi siempre” (valor 

= 4) y “Siempre” (valor = 5). 

 

Para el análisis de los datos de campo obtenidos, se usó el software SPSS 

v. 26,0; que permitió obtener las tablas de frecuencia, los diagramas de barras, el 

coeficiente Rho de Spearman y la regresión logística ordinal. 
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Capítulo IV 

Resultados 

 

 

4.1 Descripción del Trabajo de Campo 

 

Los instrumentos fueron aplicados entre los meses de diciembre del 2021 y 

enero del 2022, a aquellos ciudadanos que tienen la experiencia frecuente de 

utilizar el transporte urbano de la localidad, para lo cual se los ubicó siendo 

pasajeros en algunas líneas, en los centros comerciales y en los mercadillos de la 

ciudad; a los cuales se les solicitó que puedan apoyar dando respuestas a los ítems 

de ambos cuestionarios, explicándoles que se trata de un trabajo académico, que 

busca dar aportes para la mejora del servicio de transporte urbano. 

 

En resumen se tuvo una gran aceptación de las personas, en apoyar con sus 

respuestas de percepción, en muy pocos casos se solicitó que se brinda una 

aclaración sobre el sentido de fondo del ítem; con la totalidad de la muestra 

encuestada, se procedió a efectuar el proceso de análisis de las respuestas. 
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4.2 Diseño de la Presentación de los Resultados 

 

El desarrollo del capítulo consideró primero la presentación de los 

resultados descriptivos, los cuales se agruparon por ítem de la dimensión, por 

dimensión en niveles y el resumen de la variable; luego se presentan los 

resultados inferenciales relacionados con el contraste de las hipótesis, para lo cual 

se aplicó una regresión logística ordinal, puesto que se buscó determinar la 

influencia y la variable dependiente fue medida en escala nominal. 

 

Complementando ello, se destaca que se logró identificar los ítems más 

destacados y los focalizados a mejorar, de forma similar con las dimensiones para 

las dos variables. 
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4.3 Resultados 

 

4.3.1 Resultados de la Variable “Gestión Municipal” 

 

En lo referente a la dimensión “Desarrollo organizacional” se encontró que 

el 90,3% de los ciudadanos de la provincia de Tacna perciben de nivel regular el 

desarrollo organizacional impulsado por la actual gestión edil, el 9,7% de nivel 

inadecuado y el 0,0% de nivel adecuado; lo cual implica que la gran mayoría 

considera que se requiere fortalecer el equipo de funcionarios que permita lograr 

con eficiencia del objetivos de la entidad. 

 

 

Tabla 4 

Dimensión n° 01 – “Desarrollo organizacional” 

Nivel Persona Porcentaje 

 Inadecuado 37 9,7 

Regular 345 90,3 

Adecuado 0 0,0 

Total 382 100,0 

Fuente: Cuestionario “Gestión municipal” 
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Figura 1 

Dimensión n° 01 – “Desarrollo organizacional” 

 
Fuente: Cuestionario “Gestión municipal” 

 

 

Dicho análisis descriptivo se complementa con el análisis por ítem, siendo 

lo más resaltado por el ciudadano que el personal de planta de la MPT conoce 

adecuadamente sus funciones, y el aspecto que debe mejorarse es que la gestión 

actual prioriza estrategias que permitan cumplir con los objetivos de desarrollo 

local. 
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Tabla 5 

Dimensión n° 01 – “Desarrollo organizacional” (por ítem) 

Ítem Persona Porcentaje 

La gestión actual de la MPT se 

caracteriza por cumplir con los 

objetivos de desarrollo local. 

Nunca 40 10,5 

Casi nunca 149 39,0 

A veces 193 50,5 

Casi siempre 0 0,0 

Siempre 0 0,0 

Los trabajadores de la MPT conocen 

adecuadamente sus funciones. 

Nunca 8 2,1 

Casi nunca 16 4,2 

A veces 152 39,8 

Casi siempre 206 53,9 

Siempre 0 0,0 

El personal de la MPT se caracteriza 

por su experiencia en gestión pública 

y adecuada formación profesional. 

Nunca 11 2,9 

Casi nunca 33 8,6 

A veces 141 36,9 

Casi siempre 197 51,6 

Siempre 0 0,0 

La MPT cuenta con el equipamiento 

y tecnología para brindar un servicio 

adecuado. 

Nunca 7 1,8 

Casi nunca 30 7,9 

A veces 146 38,2 

Casi siempre 199 52,1 

Siempre 0 0,0 

Fuente: Cuestionario “Gestión municipal” 
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En lo referente a la dimensión “Finanzas municipales” se encontró que el 

59,2% de los ciudadanos de la provincia de Tacna perciben de nivel regular el 

manejo de las finanzas municipales impulsado por la actual gestión edil, el 20,7% 

de nivel inadecuado y el 20,2% de nivel adecuado; lo cual implica que la mayoría 

considera que debe mejorarse la forma de llevar las finanzas en la entidad que 

permita ver mejoras en el servicio al poblador. 

 

 

Tabla 6 

Dimensión n° 02 – “Finanzas municipales” 

Nivel Persona Porcentaje 

 Inadecuado 77 20,2 

Regular 226 59,2 

Adecuado 79 20,7 

Total 382 100,0 

Fuente: Cuestionario “Gestión municipal” 
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Figura 2 

Dimensión n° 01 – “Finanzas municipales” 

 
Fuente: Cuestionario “Gestión municipal” 

 

 

Dicho análisis descriptivo se complementa con el análisis por ítem, siendo 

lo más resaltado por el ciudadano es que considera que el personal afín a las 

cobranzas municipales está adecuadamente capacitado, y el aspecto que debe 

mejorarse es que lo que recauda la MPT por concepto de impuestos sea usado 

adecuadamente en beneficio del ciudadano. 
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Tabla 7 

Dimensión n° 02 – “Finanzas municipales” (por ítem) 

Ítem Persona Porcentaje 

Se percibe que lo que recauda la 

MPT por concepto de impuestos, 

son usados adecuadamente en 

beneficio del ciudadano. 

Nunca 103 27,0 

Casi nunca 112 29,3 

A veces 167 43,7 

Casi siempre 0 0,0 

Siempre 0 0,0 

El personal afín a las cobranzas 

municipales está adecuadamente 

capacitado. 

Nunca 0 0,0 

Casi nunca 14 3,7 

A veces 71 18,6 

Casi siempre 145 38,0 

Siempre 152 39,8 

La MPT se caracteriza por una 

ejecución presupuestal acorde a 

lo programado. 

Nunca 7 1,8 

Casi nunca 97 25,4 

A veces 123 32,2 

Casi siempre 155 40,6 

Siempre 0 0,0 

Existe una adecuada capacidad 

administrativa en la MPT. 

Nunca 4 1,0 

Casi nunca 33 8,6 

A veces 162 42,4 

Casi siempre 183 47,9 

Siempre 0 0,0 

Fuente: Cuestionario “Gestión municipal” 
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En lo referente a la dimensión “Servicios y proyectos municipales” se 

encontró que el 88,2% de los ciudadanos de la provincia de Tacna perciben de 

nivel regular la calidad de los servicio y de la ejecución de los proyectos 

impulsados por la actual gestión edil, el 11,8% de nivel inadecuado y el 0,0% de 

nivel adecuado; lo cual implica que la gran mayoría considera que no existen 

obras emblemáticas que estuviera dejando para la ciudad la autoridad municipal. 

 

 

Tabla 8 

Dimensión n° 03 – “Servicios y proyectos municipales” 

Nivel Persona Porcentaje 

 Inadecuado 45 11,8 

Regular 337 88,2 

Adecuado 0 0,0 

Total 382 100,0 

Fuente: Cuestionario “Gestión municipal” 
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Figura 3 

Dimensión n° 03 – “Servicios y proyectos municipales” 

 
Fuente: Cuestionario “Gestión municipal” 

 

 

Dicho análisis descriptivo se complementa con el análisis por ítem, siendo 

lo más resaltado por el ciudadano es que el personal de la MPT a cargo de las 

obras cuenta con las competencias necesarias, y el aspecto que debe mejorarse es 

que las obras impulsadas por la gestión sean de impacto para la población. 
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Tabla 9 

Dimensión n° 03 – “Servicios y proyectos municipales” (por ítem) 

Ítem Persona Porcentaje 

La gestión actual de la MPT se 

caracteriza por hacer gestiones 

en beneficio de la población 

local. 

Nunca 25 6,5 

Casi nunca 15 3,9 

A veces 145 38,0 

Casi siempre 197 51,6 

Siempre 0 0,0 

El personal de la MPT a cargo 

de las obras cuenta con las 

competencias necesarias. 

Nunca 7 1,8 

Casi nunca 35 9,2 

A veces 122 31,9 

Casi siempre 218 57,1 

Siempre 0 0,0 

Las obras impulsadas por la 

MPT son de impacto para la 

población. 

Nunca 33 8,6 

Casi nunca 146 38,2 

A veces 203 53,1 

Casi siempre 0 0,0 

Siempre 0 0,0 

Las obras son ejecutadas acorde 

con el expediente de obra. 

Nunca 19 5,0 

Casi nunca 70 18,3 

A veces 108 28,3 

Casi siempre 185 48,4 

Siempre 0 0,0 

Fuente: Cuestionario “Gestión municipal” 
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En lo referente a la dimensión “Gobernabilidad democrática” se encontró 

que el 81,7% de los ciudadanos de la provincia de Tacna perciben de nivel regular 

la gobernabilidad democrática impulsada por la actual gestión edil, el 18,3% de 

nivel inadecuado y el 0,0% de nivel adecuado; lo cual implica que la gran mayoría 

considera que existen pocos espacios para rendir las cuentas respecto al uso de los 

recursos públicos, además de impulsar la participación ciudadana. 

 

 

Tabla 10 

Dimensión n° 04 – “Gobernabilidad democrática” 

Nivel Persona Porcentaje 

 Inadecuado 70 18,3 

Regular 312 81,7 

Adecuado 0 0,0 

Total 382 100,0 

Fuente: Cuestionario “Gestión municipal” 
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Figura 4 

Dimensión n° 04 – “Gobernabilidad democrática” 

 
Fuente: Cuestionario “Gestión municipal” 

 

 

Dicho análisis descriptivo se complementa con el análisis por ítem, siendo 

lo más resaltado por el ciudadano es que en la MPT existe una organización que 

trata de cumplir con las expectativas ciudadanas, y el aspecto que debe mejorarse 

es que la gestión priorice otras estrategias que permitan cumplir con lo establecido 

en el plan de desarrollo local. 



51 
 

  
 

Tabla 11 

Dimensión n° 04 – “Gobernabilidad democrática” (por ítem) 

Ítem Persona Porcentaje 

En la MPT existe una 

organización que permite 

cumplir con las expectativas 

ciudadanas. 

Nunca 7 1,8 

Casi nunca 52 13,6 

A veces 145 38,0 

Casi siempre 178 46,6 

Siempre 0 0,0 

En la MPT se prioriza el 

cumplir con lo establecido en el 

plan de desarrollo local. 

Nunca 40 10,5 

Casi nunca 149 39,0 

A veces 193 50,5 

Casi siempre 0 0,0 

Siempre 0 0,0 

La gestión se caracteriza por la 

transparencia en el uso de los 

recursos públicos. 

Nunca 40 10,5 

Casi nunca 128 33,5 

A veces 214 56,0 

Casi siempre 0 0,0 

Siempre 0 0,0 

La gestión en la MPT se 

caracteriza por impulsar la 

rendición de cuentas a la 

ciudadanía. 

Nunca 0 0,0 

Casi nunca 61 16,0 

A veces 167 43,7 

Casi siempre 154 40,3 

Siempre 0 0,0 

Fuente: Cuestionario “Gestión municipal” 
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En lo referente a la variable “Gestión municipal” se encontró que el 72,5% 

de los ciudadanos de la provincia de Tacna perciben de nivel regular la gestión 

municipal impulsada por la actual gestión edil, el 11,5% de nivel inadecuado y el 

16,0% de nivel adecuado; lo cual implica que la gran mayoría considera que esta 

gestión no ha cumplido con las expectativas de la ciudadanía, en lo que respecta a 

sus ofrecimientos de campaña y sus documentos de planeamiento. 

 

 

Tabla 12 

Variable independiente – “Gestión municipal” 

Nivel Persona Porcentaje 

 Inadecuado 44 11,5 

Regular 277 72,5 

Adecuado 61 16,0 

Total 382 100,0 

Fuente: Cuestionario “Gestión municipal” 
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Figura 5 

Variable independiente – “Gestión municipal” 

 
Fuente: Cuestionario “Gestión municipal” 

 

 

Se hace finalmente un resumen del comportamiento descriptivo de las 

dimensiones de donde la focalizada a mejorar es la “Gobernabilidad democrática”, 

seguido de los “Servicios y proyectos municipales”. 
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Tabla 13 

Variable independiente – “Gestión municipal” (por dimensión) 

Dimensión Persona Porcentaje 

Desarrollo organizacional Inadecuado 37 9,7 

Regular 345 90,3 

Adecuado 0 0,0 

Finanzas municipales Inadecuado 77 20,2 

Regular 226 59,2 

Adecuado 79 20,7 

Servicios y proyectos 

municipales 

Inadecuado 45 11,8 

Regular 337 88,2 

Adecuado 0 0,0 

Gobernabilidad democrática Inadecuado 70 18,3 

Regular 312 81,7 

Adecuado 0 0,0 

Fuente: Cuestionario “Gestión municipal” 
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4.3.2 Resultados de la Variable “Calidad del Servicio del Transporte Urbano” 

 

En lo referente a la dimensión “Elementos tangibles” se encontró que el 

63,1% de los ciudadanos consideran de nivel regular las características tangibles 

del servicio de transporte urbano en la ciudad, el 33,0% de nivel adecuado y el 

3,9% de nivel inadecuado; lo cual implica que la mayoría considera que se 

cuentan con vehículos aceptables para cumplir con transportar a las personas. 

 

 

Tabla 14 

Dimensión n° 01 – “Elementos tangibles” 

Nivel Persona Porcentaje 

 Inadecuado 15 3,9 

Regular 241 63,1 

Adecuado 126 33,0 

Total 382 100,0 

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 
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Figura 6 

Dimensión n° 01 – “Elementos tangibles” 

 
Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 

 

 

Dicho análisis descriptivo se complementa con el análisis por ítem, siendo 

lo más resaltado por el ciudadano es que los vehículos del transporte urbano se 

caracterizan por su comodidad acústica y térmica, y el aspecto que debe mejorarse 

es la conducta del chofer y cobrador, que sea más amable y respetuosa. 
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Tabla 15 

Dimensión n° 01 – “Elementos tangibles” (por ítem) 

Ítem Persona Porcentaje 

Los vehículos del transporte 

urbano se caracterizan por ser 

modernos, de buena tecnología 

y con señalización de la ruta. 

Nunca 19 5,0 

Casi nunca 38 9,9 

A veces 147 38,5 

Casi siempre 178 46,6 

Siempre 0 0,0 

Los vehículos del transporte 

urbano se caracterizan por su 

limpieza. 

Nunca 8 2,1 

Casi nunca 7 1,8 

A veces 96 25,1 

Casi siempre 167 43,7 

Siempre 104 27,2 

Los vehículos del transporte 

urbano se caracterizan por su 

comodidad acústica y térmica. 

Nunca 8 2,1 

Casi nunca 11 2,9 

A veces 88 23,0 

Casi siempre 134 35,1 

Siempre 141 36,9 

La conducta del chofer y 

cobrador es amable y 

respetuosa. 

Nunca 7 1,8 

Casi nunca 98 25,7 

A veces 126 33,0 

Casi siempre 151 39,5 

Siempre 0 0,0 

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 
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En lo referente a la dimensión “Fiabilidad” se encontró que el 66,0% de 

los ciudadanos consideran de nivel regular la fiabilidad que caracteriza al servicio 

de transporte urbano en la ciudad, el 22,5% de nivel adecuado y el 11,5% de nivel 

inadecuado; lo cual implica que la mayoría considera que se cumple con el 

servicio de transportar a las personas en las condiciones esperadas mínimas. 

 

 

Tabla 16 

Dimensión n° 02 – “Fiabilidad” 

Nivel Persona Porcentaje 

 Inadecuado 44 11,5 

Regular 252 66,0 

Adecuado 86 22,5 

Total 382 100,0 

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 
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Figura 7 

Dimensión n° 02 – “Fiabilidad” 

 
Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 

 

 

Dicho análisis descriptivo se complementa con el análisis por ítem, siendo 

lo más resaltado por el ciudadano el que los vehículos del transporte urbano se 

caracterizan por cumplir con su ruta y trasmitir confianza al pasajero, y el aspecto 

que debe mejorarse es la conducta del chofer y cobrador que debería estar más 

predispuestos a orientar a las consultas de los pasajeros. 
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Tabla 17 

Dimensión n° 02 – “Fiabilidad” (por ítem) 

Ítem Persona Porcentaje 

La conducta del chofer y 

cobrador están predispuestos a 

orientar a las consultas de los 

pasajeros. 

Nunca 15 3,9 

Casi nunca 127 33,2 

A veces 96 25,1 

Casi siempre 144 37,7 

Siempre 0 0,0 

Los vehículos del transporte 

urbano se caracterizan por 

cumplir con su ruta y trasmitir 

confianza al pasajero. 

Nunca 0 0,0 

Casi nunca 12 3,1 

A veces 164 42,9 

Casi siempre 206 53,9 

Siempre 0 0,0 

La conducta del chofer y 

cobrador se caracterizan por ser 

esmerados y apoyar a los 

pasajeros. 

Nunca 25 6,5 

Casi nunca 34 8,9 

A veces 150 39,3 

Casi siempre 173 45,3 

Siempre 0 0,0 

La conducta del chofer y 

cobrador se caracterizan por 

brindar información de la ciudad 

a los pasajeros. 

Nunca 11 2,9 

Casi nunca 45 11,8 

A veces 153 40,1 

Casi siempre 173 45,3 

Siempre 0 0,0 

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 
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En lo referente a la dimensión “Capacidad de respuesta” se encontró que el 

55,5% de los ciudadanos consideran de nivel regular la capacidad de respuesta 

que caracteriza al servicio de transporte urbano en la ciudad, el 44,5% de nivel 

adecuado y el 0,0% de nivel inadecuado; lo cual implica que la mayoría considera 

que ante cualquier situación inesperada con el vehículo y el servicio, el 

transportista busca solucionarlo con rapidez. 

 

 

Tabla 18 

Dimensión n° 03 – “Capacidad de respuesta” 

Nivel Persona Porcentaje 

 Inadecuado 0 0,0 

Regular 212 55,5 

Adecuado 170 44,5 

Total 382 100,0 

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 
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Figura 8 

Dimensión n° 03 – “Capacidad de respuesta” 

 
Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 

 

 

Dicho análisis descriptivo se complementa con el análisis por ítem, siendo 

lo más resaltado por el ciudadano el que las empresas de transporte urbanos se 

caracterizan por contar con la cantidad suficiente de unidades para brindar el 

servicio, y el aspecto que debe mejorarse es que sean guiados por personas que 

sean más rápidas para dar solución a cualquier avería. 



63 
 

  
 

Tabla 19 

Dimensión n° 03 – “Capacidad de respuesta” (por ítem) 

Ítem Persona Porcentaje 

Las empresas de transporte 

urbanos se caracterizan por 

contar con la cantidad 

suficiente de unidades para 

brindar el servicio. 

Nunca 7 1,8 

Casi nunca 8 2,1 

A veces 40 10,5 

Casi siempre 173 45,3 

Siempre 154 40,3 

Los vehículos del transporte 

urbano se caracterizan por estar 

guiados por personas que son 

rápidas para dar solución a 

cualquier avería. 

Nunca 0 0,0 

Casi nunca 0 0,0 

A veces 194 50,8 

Casi siempre 128 33,5 

Siempre 60 15,7 

Existe una precisión visible en 

el vehículo de los horarios de 

funcionamiento y demás 

información de utilidad al 

pasajero. 

Nunca 0 0,0 

Casi nunca 0 0,0 

A veces 195 51,0 

Casi siempre 120 31,4 

Siempre 67 17,5 

Existe una conformidad general 

por el servicio urbano brindado. 

Nunca 0 0,0 

Casi nunca 0 0,0 

A veces 176 46,1 

Casi siempre 158 41,4 

Siempre 48 12,6 

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 
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En lo referente a la dimensión “Seguridad” se encontró que el 71,5% de 

los ciudadanos consideran de nivel regular la seguridad que caracteriza al servicio 

de transporte urbano en la ciudad, el 28,5% de nivel inadecuado y el 0,0% de 

nivel adecuado; lo cual implica que la gran mayoría considera que la seguridad de 

usar este tipo de transporte es elevado, pero debe hacerlo porque es la única 

opción que tiene económica. 

 

 

Tabla 20 

Dimensión n° 04 – “Seguridad” 

Nivel Persona Porcentaje 

 Inadecuado 109 28,5 

Regular 273 71,5 

Adecuado 0 0,0 

Total 382 100,0 

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 
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Figura 9 

Dimensión n° 04 – “Seguridad” 

 
Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 

 

 

Dicho análisis descriptivo se complementa con el análisis por ítem, siendo 

los aspectos que deben mejorarse el que en el vehículo se prioriza el uso de las 

medidas de bioseguridad para hacer frente al Covid-19 y que se cuente con 

mayores medidas de seguridad frente a asaltos o accidentes. 
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Tabla 21 

Dimensión n° 04 – “Seguridad” (por ítem) 

Ítem Persona Porcentaje 

En el vehículo se prioriza el uso 

de las medidas de bioseguridad 

para hacer frente al Covid-19. 

Nunca 50 13,1 

Casi nunca 147 38,5 

A veces 185 48,4 

Casi siempre 0 0,0 

Siempre 0 0,0 

El vehículo se caracteriza por 

contar con medidas de seguridad 

frente a asaltos, accidentes. 

Nunca 8 2,1 

Casi nunca 103 27,0 

A veces 160 41,9 

Casi siempre 111 29,1 

Siempre 0 0,0 

La velocidad media de los 

vehículos del transporte urbano 

es adecuada. 

Nunca 19 5,0 

Casi nunca 88 23,0 

A veces 134 35,1 

Casi siempre 141 36,9 

Siempre 0 0,0 

Se prioriza la protección de la 

salud física del pasajero. 

Nunca 0 0,0 

Casi nunca 98 25,7 

A veces 133 34,8 

Casi siempre 151 39,5 

Siempre 0 0,0 

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 
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En lo referente a la dimensión “Empatía” se encontró que el 64,1% de los 

ciudadanos consideran de nivel regular el comportamiento empático que 

caracteriza al servicio de transporte urbano en la ciudad, el 24,3% de nivel 

adecuado y el 11,5% de nivel inadecuado; lo cual implica que la mayoría 

considera que se está mejorando los niveles de empatía dentro del vehículo de 

transporte. 

 

 

Tabla 22 

Dimensión n° 05 – “Empatía” 

Nivel Persona Porcentaje 

 Inadecuado 44 11,5 

Regular 245 64,1 

Adecuado 93 24,3 

Total 382 100,0 

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 
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Figura 10 

Dimensión n° 05 – “Empatía” 

 
Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 

 

 

Dicho análisis descriptivo se complementa con el análisis por ítem, siendo 

lo más resaltado por el ciudadano son los horarios del servicio de transporte 

urbano que se adecuan mayormente a las necesidades del ciudadano, y el aspecto 

que debe mejorarse es que se debería priorizar el proporcionar un servicio 

personalizado. 
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Tabla 23 

Dimensión n° 05 – “Empatía” (por ítem) 

Ítem Persona Porcentaje 

Se prioriza el proporcionar un 

servicio personalizado. 

Nunca 22 5,8 

Casi nunca 127 33,2 

A veces 82 21,5 

Casi siempre 151 39,5 

Siempre 0 0,0 

Los horarios del servicio de 

transporte urbano se adecuan 

mayormente a las necesidades 

del ciudadano. 

Nunca 0 0,0 

Casi nunca 19 5,0 

A veces 157 41,1 

Casi siempre 206 53,9 

Siempre 0 0,0 

La conducta del chofer y 

cobrador se caracterizan por su 

comportamiento empático. 

Nunca 18 4,7 

Casi nunca 34 8,9 

A veces 150 39,3 

Casi siempre 180 47,1 

Siempre 0 0,0 

Se prioriza el atender las 

necesidades específicas que 

pudiera solicitar el pasajero. 

Nunca 11 2,9 

Casi nunca 45 11,8 

A veces 146 38,2 

Casi siempre 180 47,1 

Siempre 0 0,0 

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 
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En lo referente a la variable “Calidad del servicio del transporte urbano” se 

encontró que el 71,2% de los ciudadanos consideran de nivel regular la calidad del 

servicio que caracteriza al servicio de transporte urbano en la ciudad, el 28,8% de 

nivel adecuado y el 0,0% de nivel inadecuado; lo cual implica que la mayoría 

considera que existen aspectos a mejorar en las características de la atención al 

ciudadano en el transporte urbano. 

 

 

Tabla 24 

Variable dependiente – “Calidad del servicio del transporte urbano” 

Nivel Persona Porcentaje 

 Inadecuado 0 0,0 

Regular 272 71,2 

Adecuado 110 28,8 

Total 382 100,0 

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 
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Figura 11 

Variable dependiente – “Calidad del servicio del transporte urbano” 

 
Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 

 

 

Se hace finalmente un resumen del comportamiento descriptivo de las 

dimensiones, de donde la más resaltada es la “Capacidad de respuesta”, y la 

focalizada a mejorar es la “Seguridad”. 
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Tabla 25 

Variable dependiente – “Calidad del servicio del transporte urbano” (por 

dimensión) 

Dimensión Persona Porcentaje 

Elementos tangibles Inadecuado 15 3,9 

Regular 241 63,1 

Adecuado 126 33,0 

Fiabilidad Inadecuado 44 11,5 

Regular 252 66,0 

Adecuado 86 22,5 

Capacidad de respuesta Inadecuado 0 0,0 

Regular 212 55,5 

Adecuado 170 44,5 

Seguridad Inadecuado 109 28,5 

Regular 273 71,5 

Adecuado 0 0,0 

Empatía Inadecuado 44 11,5 

Regular 245 64,1 

Adecuado 93 24,3 

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio del transporte urbano” 
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4.4 Prueba Estadística 

 

En lo que respecta a la estadística inferencial, se efectuó el análisis de la 

normalidad de la data de campo de las dos variables mediante la prueba de 

Kolgomorov – Smirnov, posteriormente se hizo el análisis de correlación entre la 

variable dependiente y las dimensiones que componen el constructo de la variable 

independiente, y finalmente se aplicó la regresión logística ordinal para 

determinar la influencia. 

 

 

4.5 Comprobación de Hipótesis 

 

Primero se prueba de normalidad de los datos, de donde: 

 

H0: Los datos presentan una distribución normal 

H1: Los datos no presentan una distribución normal 

 

Se obtuvo el reporte de la prueba de Kolgomorov - Smirnov, se tiene que 

los valores de “p” para las dos variables son inferiores al 5% de significación, por 

tanto se procede a rechazar H0; lo cual implica que la data no sigue una 

distribución normal. 
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Tabla 26 

Prueba de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión municipal 0,122 382 0,000 0,927 382 0,000 

Calidad del servicio del 

transporte urbano 

0,091 382 0,000 0,965 382 0,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: Instrumentos de trabajo 

 

Luego se analiza el nivel de relación entre las dimensiones consideradas en 

las hipótesis específicas y la variable dependiente, y entre variables, se tiene: 

 

H0: No existe relación 

H1: Existe relación 

 

Se tiene que todos los valores de Rho obtenidos presentan valores de “p” 

que son inferiores al 5% de significación, por tanto se tiene que rechazar H0, por 

tanto se concluye que hay relación positiva entre las cuatro dimensiones de la 

variable independiente y la variable dependiente, y también entre las variables de 

la investigación. 
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Tabla 27 

Análisis de correlación 

 

Calidad del 

servicio del 

transporte urbano 

Desarrollo organizacional r 0,367 

“p” 0,000 

n 382 

Finanzas municipales r 0,346 

“p” 0,000 

N 382 

Servicios y proyectos municipales r 0,436 

“p” 0,000 

n 382 

Gobernabilidad democrática r 0,413 

“p” 0,000 

n 382 

Gestión municipal r 0,442 

“p” 0,000 

n 382 

Fuente: Instrumentos de trabajo 
 

 

4.5.1 Contraste de las Hipótesis Específicas 

 

a) Primera hipótesis específica es “El nivel de gestión municipal que percibe 

el poblador de la provincia de Tacna es inadecuado, 2021”. 

 

Se tiene: 

H0: El nivel de gestión municipal no es inadecuado. 

H1: El nivel de gestión municipal es inadecuado. 
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Por tanto, se utilizan los resultados de la Tabla 12, en donde se detalla que 

el 72,5% de los ciudadanos de la provincia de Tacna perciben de nivel 

regular la gestión municipal impulsada por la actual gestión edil; lo cual 

implica que se procede a no rechazar H0, es decir la gestión municipal se 

percibe mayormente de nivel regular. 

 

b) Segunda hipótesis específica es “El nivel de percepción del poblador sobre 

la calidad del servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna es 

inadecuado, 2021”. 

 

Se tiene: 

H0: El nivel de calidad del servicio del transporte urbano no es inadecuado. 

H1: El nivel de calidad del servicio del transporte urbano es inadecuado. 

 

Por tanto, se utilizan los resultados de la Tabla 24, en donde se detalla que 

el 71,2% de los ciudadanos consideran de nivel regular la calidad del 

servicio que caracteriza al servicio de transporte urbano en la ciudad; lo 

cual implica que se procede a no rechazar H0, es decir la calidad del 

servicio del transporte urbano se percibe mayormente de nivel regular. 

 

c) Tercera hipótesis específica es “El desarrollo organizacional influye 

significativamente en la calidad del servicio del transporte urbano en la 

provincia de Tacna, 2021”. 
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Se tiene: 

H0: No existe influencia. 

H1: Existe influencia. 

 

Se obtuvo un valor de chi-cuadrado = 59,766 (p = 0,000), dado que “p” es 

menor del 5% de significación, ello implica que el desarrollo 

organizacional influye en la calidad del servicio del transporte urbano, ello 

se complementa con el valor del pseudo R2 – coeficiente de Nagelkerke = 

0,207, donde el 20,7% de los cambios en la calidad del servicio son 

impactados por las variaciones en el desarrollo organizacional; se concluye 

que el desarrollo organizacional influye significativamente en la calidad 

del servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021. 

 

Tabla 28 

Regresión logística ordinal para la hipótesis específica 3 

Información de ajuste de los modelos 

Modelo 

Logaritmo de la 

verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 82,343    

Final 22,577 59,766 9 0,000 

 

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell 0,145 

Nagelkerke 0,207 

McFadden 0,130 

Fuente: Instrumentos de trabajo 
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d) Cuarta hipótesis específica es “Los servicios y proyectos municipales 

influyen significativamente en la calidad del servicio del transporte urbano 

en la provincia de Tacna, 2021”. 

 

Se tiene: 

H0: No existe influencia. 

H1: Existe influencia. 

 

Se obtuvo un valor de chi-cuadrado = 83,708 (p = 0,000), dado que “p” es 

menor del 5% de significación, ello implica que las finanzas municipales 

influyen en la calidad del servicio del transporte urbano, ello se 

complementa con el valor del pseudo R2 – coeficiente de Nagelkerke = 

0,282, donde el 28,2% de los cambios en la calidad del servicio son 

impactados por las variaciones en las finanzas municipales; se concluye 

que las finanzas municipales influyen significativamente en la calidad del 

servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021. 

 

Tabla 29 

Regresión logística ordinal para la hipótesis específica 4 

Información de ajuste de los modelos 

Modelo 

Logaritmo de la 

verosimilitud -2 Chi-cuadrado Gl Sig. 

Sólo intersección 108,556    

Final 24,848 83,708 9 0,000 
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Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell 0,197 

Nagelkerke 0,282 

McFadden 0,183 

Fuente: Instrumentos de trabajo 

 

e) Quinta hipótesis específica es “Los servicios y proyectos municipales 

influyen significativamente en la calidad del servicio del transporte urbano 

en la provincia de Tacna, 2021”. 

 

Se tiene: 

H0: No existe influencia. 

H1: Existe influencia. 

 

Se obtuvo un valor de chi-cuadrado = 59,081 (p = 0,000), dado que “p” es 

menor del 5% de significación, ello implica que los servicios y proyectos 

municipales influyen en la calidad del servicio del transporte urbano, ello 

se complementa con el valor del pseudo R2 – coeficiente de Nagelkerke = 

0,205, donde el 20,5% de los cambios en la calidad del servicio son 

impactados por las variaciones en los servicios y proyectos municipales; se 

concluye que los servicios y proyectos municipales influyen 

significativamente en la calidad del servicio del transporte urbano en la 

provincia de Tacna, 2021. 
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Tabla 30 

Regresión logística ordinal para la hipótesis específica 5 

Información de ajuste de los modelos 

Modelo 

Logaritmo de la 

verosimilitud -2 Chi-cuadrado Gl Sig. 

Sólo intersección 82,899    

Final 23,817 59,081 9 0,000 

 

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell 0,143 

Nagelkerke 0,205 

McFadden 0,129 

Fuente: Instrumentos de trabajo 

 

f) Sexta hipótesis específica es “La gobernabilidad democrática influye 

significativamente en la calidad del servicio del transporte urbano en la 

provincia de Tacna, 2021”. 

 

Se tiene: 

H0: No existe influencia. 

H1: Existe influencia. 

 

Se obtuvo un valor de chi-cuadrado = 52,305 (p = 0,000), dado que “p” es 

menor del 5% de significación, ello implica que la gobernabilidad 

democrática influye en la calidad del servicio del transporte urbano, ello se 

complementa con el valor del pseudo R2 – coeficiente de Nagelkerke = 

0,183, donde el 18,3% de los cambios en la calidad del servicio son 

impactados por las variaciones en la gobernabilidad democrática; se 
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concluye que la gobernabilidad democrática influye significativamente en 

la calidad del servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 

2021. 

 

Tabla 32 

Regresión logística ordinal para la hipótesis específica 6 

Información de ajuste de los modelos 

Modelo 

Logaritmo de la 

verosimilitud -2 Chi-cuadrado Gl Sig. 

Sólo intersección 81,744    

Final 29,440 52,305 9 0,000 

 

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell 0,128 

Nagelkerke 0,183 

McFadden 0,114 

Fuente: Instrumentos de trabajo 

 

4.5.2 Contraste de la Hipótesis General 

 

La hipótesis general es “La gestión municipal influye significativamente 

en la calidad del servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021”. 

 

Se tiene: 

H0: No existe influencia. 

H1: Existe influencia. 
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Se obtuvo un valor de chi-cuadrado = 185,949 (p = 0,000), dado que “p” 

es menor del 5% de significación, ello implica que la gestión municipal influye en 

la calidad del servicio del transporte urbano, ello se complementa con el valor del 

pseudo R2 – coeficiente de Nagelkerke = 0,551, donde el 55,1% de los cambios en 

la calidad del servicio son impactados por las variaciones en la gestión municipal; 

se concluye que la gestión municipal influye significativamente en la calidad del 

servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021. 

 

Tabla 33 

Regresión logística ordinal para la hipótesis general 

Información de ajuste de los modelos 

Modelo 

Logaritmo de la 

verosimilitud -2 Chi-cuadrado Gl Sig. 

Sólo intersección 221,705    

Final 35,756 185,949 25 0,000 

 

Pseudo R cuadrado 

Cox y Snell 0,385 

Nagelkerke 0,551 

McFadden 0,405 

Fuente: Instrumentos de trabajo 
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4.6 Discusión de Resultados 

 

Este trabajo permitió obtener que existe influencia de la gestión municipal 

sobre la calidad del servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 

puesto que se obtuvo un chi-cuadrado = 185,949 (p = 0,000), además de un valor 

del coeficiente de Nagelkerke = 0,551; de forma similar se encontró que existe 

influencia significativa de cada una de las dimensiones de la variable 

independiente sobre la variable de calidad del servicio. 

 

Estos resultados concuerdan con el trabajo de Morán (2016), quien 

concluye que el servicio de transporte urbano es deficiente principalmente por el 

mal trato de los choferes y cobradores hacia las personas que usan el servicio, 

además de la poca evolución tecnológica en los transportes usados; puesto que se 

encontró que la dimensión focalizada a mejorar es la “Seguridad”, principalmente 

en aspectos como que en el vehículo se deberían usar más las medidas de 

bioseguridad para hacer frente al Covid-19 y que se cuente con mayores medidas 

de seguridad frente a asaltos o accidentes. 

 

De forma similar existe concordancia con el trabajo de Hidalgo (2020), 

quien encontró que un 59% de los pobladores perciben como deficiente la gestión 

municipal; puesto que se halló que el 72,5% de los ciudadanos de la provincia de 

Tacna perciben de nivel regular la gestión municipal impulsada por la actual 
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gestión edil, puesto que existen ofrecimientos de campaña no concretados en 

beneficio de la población. 

 

Por el contrario, existe discrepancia con el trabajo de Gaytán (2019), quien 

concluye que los aspectos más resaltados respecto a la calidad del servicio de 

transporte urbano, son la seguridad y la capacidad de respuesta; dado que en este 

trabajo se obtuvo que la dimensión que debe reforzarse es la seguridad. 

 

También existe discrepancia con el trabajo de Pinchi (2018), quien 

concluye que no existe relación entra la gestión municipal y el nivel de la calidad 

del servicio que caracteriza a la entidad edil; dado que se obtuvo un valor de Rho 

= 0,442 (p = 0,000), que implica que existe una relación directa y moderada entre 

la gestión municipal y el nivel de calidad del servicio de transporte urbano. 

 

Finalmente, existe concordancia con los resultados de Vizcarra (2018), 

quien encontró que los estudiantes se quejan de la existencia de maltratos dentro 

del vehículo de transporte urbano, con la presencia de actitudes humillantes y 

abusivas, se percibe la poca aplicación de aspectos afines a la educación vial y al 

saber convivir en ciudadanía; dado que se obtuvo que el poblador precisa que 

debe mejorarse el que se proporcione un servicio más personalizado, además de 

impulsar la existencia de un comportamiento más empático a las necesidades de 

transporte seguro del ciudadano. 
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Conclusiones 

 

 

Primera 

 

La gestión municipal influye significativamente en la calidad del servicio 

del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021; dado que se obtuvo un valor 

de chi-cuadrado = 185,949 (p = 0,000), y el pseudo R2 – coeficiente de 

Nagelkerke = 0,551, que implica que el 55,1% de los cambios en la calidad del 

servicio son impactados por las variaciones en la gestión municipal. 

 

Segunda 

 

El 72,5% de los ciudadanos de la provincia de Tacna perciben de nivel 

regular la gestión municipal impulsada por la actual gestión edil; siendo las 

dimensiones focalizadas a mejorar la “Gobernabilidad democrática”, seguido de 

los “Servicios y proyectos municipales”. 

 

Tercera 

 

El 71,2% de los ciudadanos consideran de nivel regular la calidad del 

servicio que caracteriza al transporte urbano en la ciudad; siendo la dimensión 
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más resaltada la “Capacidad de respuesta” y la focalizada a mejorar la 

“Seguridad”. 

 

Cuarta 

 

El desarrollo organizacional influye significativamente en la calidad del 

servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021; dado que se obtuvo 

un valor de chi-cuadrado = 59,766 (p = 0,000), y el coeficiente de Nagelkerke = 

0,207, que implica que el 20,7% de los cambios en la calidad del servicio son 

impactados por las variaciones en el desarrollo organizacional. 

 

Quinta 

 

Las finanzas municipales influyen significativamente en la calidad del 

servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021; dado que se obtuvo 

un valor de chi-cuadrado = 83,708 (p = 0,000), y el coeficiente de Nagelkerke = 

0,282, que implica que el 28,2% de los cambios en la calidad del servicio son 

impactados por las variaciones en las finanzas municipales. 

 

Sexta 

 

Los servicios y proyectos municipales influyen significativamente en la 

calidad del servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021; dado 
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que se obtuvo un valor de chi-cuadrado = 59,081 (p = 0,000), y el coeficiente de 

Nagelkerke = 0,205, que implica que el 20,5% de los cambios en la calidad del 

servicio son impactados por las variaciones en los servicios y proyectos 

municipales. 

 

Séptima 

 

Se concluye que la gobernabilidad democrática influye significativamente 

en la calidad del servicio del transporte urbano en la provincia de Tacna, 2021; 

dado que se obtuvo un valor de chi-cuadrado = 52,305 (p = 0,000), y el 

coeficiente de Nagelkerke = 0,183, que implica que el 18,3% de los cambios en la 

calidad del servicio son impactados por las variaciones en la gobernabilidad 

democrática. 
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Recomendaciones 

 

 

Primera 

 

A la Gerencia Municipal de la MPT, se les sugiere en lo que respecta la 

gestión de la entidad, el fortalecer la dimensión “Servicios y proyectos 

municipales”, en lo referente a que el programa de inversiones cuente con la 

priorización de obras emblemáticas que impulsen el desarrollo local, centrados en 

la búsqueda de solucionar integralmente los problemas de seguridad y transporte 

urbano, además de ello de cumplir con los plazos expuestas en el expediente 

técnico de obra, para lo cual se requiere un monitoreo frecuente a la ejecución en 

el campo; ello contribuirá a la mejora de la calidad del servicio del transporte 

urbano en la ciudad. 

 

Segunda 

 

Al alcalde de la MPT, se les sugiere en que para mejorar la percepción de 

la población sobre la actual gestión municipal, deben centrarse en mejorar los 

aspectos que abarca la dimensión “Gobernabilidad democrática”, en lo referente a 

la existencia de una mayor transparencia en el uso de los recursos públicos y el 

impulso a la rendición de cuentas a la ciudadanía. 
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Tercera 

 

A la Gerencia de Transportes y Seguridad Ciudadana de la MPT, se les 

sugiere que para mejorar la percepción de la población sobre la calidad del 

servicio proporcionado por el transporte urbano, deben centrarse en mejorar lo 

que abarca la dimensión “Seguridad”, principalmente en lo que respecta a que en 

el vehículo se priorice el uso de las medidas de bioseguridad drásticas para hacer 

frente al Covid-19, en esta cuarta ola. 

 

Cuarta 

 

A la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Cooperación Técnica de la 

MPT, se les sugiere fortalecer la implementación de estrategias que permitan 

cumplir con los objetivos de desarrollo local, expuestos en la dimensión 

“Desarrollo Organizacional”; ello contribuirá a la mejora de la calidad del servicio 

del transporte urbano en la ciudad. 

 

Quinta 

 

A la Gerencia de Gestión Tributaria de la MPT, se les sugiere fortalecer las 

estrategias de recaudación por concepto de impuestos que permita su uso 

adecuado en beneficio del ciudadano, expuestos en la dimensión “Finanzas 
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municipales”; ello contribuirá a la mejora de la calidad del servicio del transporte 

urbano en la ciudad. 

 

Sexta 

 

A la Gerencia de Ingeniería y Obras de la MPT, se les sugiere priorizar la 

existencia de obras impulsadas por la gestión que sean de impacto para la 

población, expuestas en la dimensión “Servicios y proyectos municipales”; ello 

contribuirá a la mejora de la calidad del servicio del transporte urbano en la 

ciudad. 

 

Séptima 

 

A Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Cooperación Técnica de la 

MPT, se les sugiere que la gestión debe priorizar otras estrategias que permitan 

cumplir con lo establecido en el plan de desarrollo local, expuestos en la 

“Gobernabilidad democrática”; ello contribuirá a la mejora de la calidad del 

servicio del transporte urbano en la ciudad. 
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APÉNDICE 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES METODOLOGÍA 
1. INTERROGANTE PRINCIPAL 

 
¿Cómo la gestión municipal influye en 

la calidad del servicio del transporte 

urbano en la provincia de Tacna, 2021? 

1. OBJETIVO GENERAL 

 
Determinar cómo la gestión 

municipal influye en la calidad 

del servicio del transporte urbano 
en la provincia de Tacna, 2021. 

1. HIPÓTESIS GENERAL 

 
La gestión municipal influye 

significativamente en la calidad 

del servicio del transporte urbano 
en la provincia de Tacna, 2021. 

Variable independiente: Gestión municipal. 

Dimensión e indicadores 

 

- Desarrollo organizacional: Logro de objetivos 
y metas, organización edil, contrataciones, uso 

de sistemas, equidad de género. 

- Finanzas municipales: Recaudación de 
impuestos y arbitrios, capacidad 

administrativa, ejecución presupuestal. 

- Servicios y proyectos municipales: Oferta de 
servicios, programa de inversiones. 

- Gobernabilidad democrática: Interacción 
interinstitucional, transparencia, lucha contra 
la corrupción. 

 

Variable dependiente: Calidad del servicio del 

transporte urbano. 

Dimensión e indicadores 

- Elementos tangibles: Estado del vehículo, 
rutas de transporte, limpieza del vehículo, 

confort térmico, apariencia del personal del 
vehículo. 

- Fiabilidad: Tarifa, interés sincero del personal 
del vehículo, tiempo de viaje, cordialidad, 

Tipo de investigación 

Puro o Básico. 
 

Diseño de la investigación 

No experimental  
 

Ámbito de estudio 

Personas que residen en el Cercado de 
Tacna. 

 

Población 
70 000 personas. 

 
Muestra 

382 personas. 

 
Técnicas de recolección de datos 

Encuesta 

 
Instrumentos 

- Cuestionario sobre la gestión municipal 

en la provincia de Tacna. 
- Cuestionario sobre la calidad del 

servicio del transporte urbano en la 

provincia de Tacna. 
 

 

2. INTERROGANTES ESPECÍFICAS 

 
¿Cuál es el nivel de gestión municipal 

que percibe el poblador de la provincia 

de Tacna, 2021? 

2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

Identificar el nivel de gestión 

municipal que percibe el 

poblador de la provincia de 
Tacna, 2021. 

2. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

El nivel de gestión municipal 

que percibe el poblador de la 

provincia de Tacna es 
inadecuado, 2021. 

¿Cuál es el nivel de calidad del servicio 

del transporte urbano que percibe el 
poblador de la provincia de Tacna, 

2021? 

Identificar el nivel de 

percepción del poblador sobre 
la calidad del servicio del 

transporte urbano en la 

provincia de Tacna, 2021. 

El nivel de percepción del 

poblador sobre la calidad del 
servicio del transporte urbano en la 

provincia de Tacna es inadecuado, 

2021. 
¿Cómo el desarrollo organizacional 

influye en la calidad del servicio del 

transporte urbano en la provincia de 
Tacna, 2021? 

Analizar cómo el desarrollo 

organizacional influye en la 

calidad del servicio del 
transporte urbano en la 

provincia de Tacna, 2021. 

El desarrollo organizacional 

influye significativamente en la 

calidad del servicio del 

transporte urbano en la 

provincia de Tacna, 2021. 

¿Cómo las finanzas municipales 
influyen en la calidad del servicio del 

transporte urbano en la provincia de 

Tacna, 2021? 

Analizar cómo las finanzas 
municipales influyen en la 

calidad del servicio del 

transporte urbano en la 

provincia de Tacna, 2021. 

Las finanzas municipales 

influyen significativamente en la 

calidad del servicio del 

transporte urbano en la 

provincia de Tacna, 2021. 
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¿Cómo los servicios y proyectos 

municipales influyen en la calidad del 
servicio del transporte urbano en la 

provincia de Tacna, 2021? 

Analizar cómo los servicios y 

proyectos municipales influyen 
en la calidad del servicio del 

transporte urbano en la 

provincia de Tacna, 2021. 

Los servicios y proyectos 

municipales influyen 

significativamente en la calidad 

del servicio del transporte 

urbano en la provincia de Tacna, 

2021. 

confianza. 

- Capacidad de respuesta: Cumplimiento de 
rutas, solución de averías, rapidez en el 
servicio. 

- Seguridad: Uso de seguros, manejo a la 
defensiva. 

- Empatía: Atención personalizada, horarios 
adecuados, atención de necesidades 

específicas. 
 

¿Cómo la gobernabilidad democrática 

influye en la calidad del servicio del 

transporte urbano en la provincia de 
Tacna, 2021? 

Analizar cómo la 

gobernabilidad democrática 

influye en la calidad del 
servicio del transporte urbano 

en la provincia de Tacna, 2021. 

La gobernabilidad democrática 

influye significativamente en la 

calidad del servicio del 

transporte urbano en la 

provincia de Tacna, 2021. 
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APÉNDICE 02: INSTRUMENTOS 

CUESTIONARIO: GESTIÓN MUNICIPAL 

Estimado ciudadano del Cercado de Tacna, a continuación se describen ítems relacionados con su 

percepción respecto a la eficiencia de la gestión municipal de la provincia de Tacna, se le pide 

sinceridad en sus respuestas considerando las siguientes opciones: 

A) Nunca    B) Casi nunca    C) A veces D) Casi siempre      E) Siempre 

 

- Sexo: a) Masculino    b) Femenino. 

- Nivel de ingreso familiar mensual: a) Menos de 1000 soles    b) Entre 1000 y 2500 soles   

c) Entre 2500 y 5000 soles    d) Más de 5000 soles. 

 

N° ÍTEM A B C D E 

 DESARROLLO ORGANIZACIONAL  

1 La gestión actual de la MPT se caracteriza por cumplir con los 

objetivos de desarrollo local. 

     

2 Los trabajadores de la MPT conocen adecuadamente sus funciones.      

3 El personal de la MPT se caracteriza por su experiencia en gestión 

pública y adecuada formación profesional.  

     

4 La MPT cuenta con el equipamiento y tecnología para brindar un 

servicio adecuado. 

     

 FINANZAS MUNICIPALES  

5 Se percibe que lo que recauda la MPT por concepto de impuestos, son 

usados adecuadamente en beneficio del ciudadano. 

     

6 El personal afín a las cobranzas municipales está adecuadamente 

capacitado. 

     

7 La MPT se caracteriza por una ejecución presupuestal acorde a lo 

programado. 

     

8 Existe una adecuada capacidad administrativa en la MPT.      

 SERVICIOS Y PROYECTOS MUNICIPALES  

9 La gestión actual de la MPT se caracteriza por hacer gestiones en 

beneficio de la población local. 

     

10 El personal de la MPT a cargo de las obras cuenta con las 

competencias necesarias. 
     

11 Las obras impulsadas por la MPT son de impacto para la población.      

12 Las obras son ejecutadas acorde con el expediente de obra.      

 GOBERNABILIDAD DEMOCRÁTICA  

13 En la MPT existe una organización que permite cumplir con las 

expectativas ciudadanas. 

     

14 En la MPT se prioriza el cumplir con lo establecido en el plan de 

desarrollo local. 
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15 La gestión se caracteriza por la transparencia en el uso de los recursos 

públicos. 

     

16 La gestión en la MPT se caracteriza por impulsar la rendición de 

cuentas a la ciudadanía. 

     

 

    

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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CUESTIONARIO: CALIDAD DEL SERVICIO DEL TRANSPORTE URBANO 

Estimado ciudadano del Cercado de Tacna, a continuación se describen ítems relacionados con su 

percepción respecto a la calidad del servicio que caracteriza al transporte urbano local, se le pide 

sinceridad en sus respuestas considerando las siguientes opciones: 

A) Nunca    B) Casi nunca    C) A veces D) Casi siempre      E) Siempre 

 

- Sexo: a) Masculino    b) Femenino. 

- Nivel de ingreso familiar mensual: a) Menos de 1000 soles    b) Entre 1000 y 2500 soles   

c) Entre 2500 y 5000 soles    d) Más de 5000 soles. 

 

N° ÍTEM A B C D E 

 ELEMENTOS TANGIBLES  

1 Los vehículos del transporte urbano se caracterizan por ser modernos, 

de buena tecnología y con señalización de la ruta. 

     

2 Los vehículos del transporte urbano se caracterizan por su limpieza.      

3 Los vehículos del transporte urbano se caracterizan por su comodidad 

acústica y térmica. 

     

4 La conducta del chofer y cobrador es amable y respetuosa.      

 FIABILIDAD  

5 La conducta del chofer y cobrador están predispuestos a orientar a las 

consultas de los pasajeros. 

     

6 Los vehículos del transporte urbano se caracterizan por cumplir con su 

ruta y trasmitir confianza al pasajero. 

     

7 La conducta del chofer y cobrador se caracterizan por ser esmerados y 

apoyar a los pasajeros. 

     

8 La conducta del chofer y cobrador se caracterizan por brindar 

información de la ciudad a los pasajeros. 
     

 CAPACIDAD DE RESPUESTA  

9 Las empresas de transporte urbanos se caracterizan por contar con la 

cantidad suficiente de unidades para brindar el servicio. 

     

10 Los vehículos del transporte urbano se caracterizan por estar guiados 

por personas que son rápidas para dar solución a cualquier avería. 
     

11 Existe una precisión visible en el vehículo de los horarios de 

funcionamiento y demás información de utilidad al pasajero. 

     

12 Existe una conformidad general por el servicio urbano brindado.      

 SEGURIDAD  

13 En el vehículo se prioriza el uso de las medidas de bioseguridad para 

hacer frente al Covid-19. 

     

14 El vehículo se caracteriza por contar con medidas de seguridad frente 

a asaltos, accidentes. 

     

15 La velocidad media de los vehículos del transporte urbano es 

adecuada. 
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16 Se prioriza la protección de la salud física del pasajero.      

 EMPATÍA  

17 Se prioriza el proporcionar un servicio personalizado.      

18 Los horarios del servicio de transporte urbano se adecuan mayormente 

a las necesidades del ciudadano. 

     

19 La conducta del chofer y cobrador se caracterizan por su 

comportamiento empático. 

     

20 Se prioriza el atender las necesidades específicas que pudiera solicitar 

el pasajero. 
     

    

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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APÉNDICE 03: JUICIO DE EXPERTOS 
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APÉNDICE 04: CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS 

 

VARIABLE “GESTIÓN MUNICIPAL” 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0,931 16 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

La gestión actual de la MPT se 

caracteriza por cumplir con los 

objetivos de desarrollo local. 

46,85 63,259 0,740 0,925 

Los trabajadores de la MPT 

conocen adecuadamente sus 

funciones. 

45,80 66,235 0,447 0,932 

El personal de la MPT se 

caracteriza por su experiencia en 

gestión pública y adecuada 

formación profesional. 

45,88 61,070 0,837 0,922 

La MPT cuenta con el 

equipamiento y tecnología para 

brindar un servicio adecuado. 

45,85 64,838 0,546 0,930 

Se percibe que lo que recauda la 

MPT por concepto de impuestos, 

son usados adecuadamente en 

beneficio del ciudadano. 

47,09 61,943 0,693 0,926 

El personal afín a las cobranzas 

municipales está adecuadamente 

capacitado. 

45,12 61,735 0,691 0,926 

La MPT se caracteriza por una 

ejecución presupuestal acorde a lo 

programado. 

46,14 61,558 0,701 0,926 
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Existe una adecuada capacidad 

administrativa en la MPT. 

45,88 64,046 0,647 0,927 

La gestión actual de la MPT se 

caracteriza por hacer gestiones en 

beneficio de la población local. 

45,91 63,039 0,593 0,929 

El personal de la MPT a cargo de 

las obras cuenta con las 

competencias necesarias. 

45,81 62,621 0,726 0,925 

Las obras impulsadas por la MPT 

son de impacto para la población. 

46,81 64,753 0,617 0,928 

Las obras son ejecutadas acorde 

con el expediente de obra. 

46,05 61,441 0,655 0,928 

En la MPT existe una 

organización que permite cumplir 

con las expectativas ciudadanas. 

45,96 62,379 0,712 0,926 

En la MPT se prioriza el cumplir 

con lo establecido en el plan de 

desarrollo local. 

46,85 63,947 0,672 0,927 

La gestión se caracteriza por la 

transparencia en el uso de los 

recursos públicos. 

46,80 64,083 0,653 0,927 

La gestión en la MPT se 

caracteriza por impulsar la 

rendición de cuentas a la 

ciudadanía. 

46,01 64,782 0,553 0,930 
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VARIABLE “CALIDAD DEL SERVICIO DEL TRANSPORTE URBANO” 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0,895 20 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

Los vehículos del transporte 

urbano se caracterizan por ser 

modernos, de buena tecnología y 

con señalización de la ruta. 

63,74 79,527 0,498 0,891 

Los vehículos del transporte 

urbano se caracterizan por su 

limpieza. 

63,08 76,471 0,672 0,885 

Los vehículos del transporte 

urbano se caracterizan por su 

comodidad acústica y térmica. 

62,99 76,338 0,625 0,887 

La conducta del chofer y 

cobrador es amable y 

respetuosa. 

63,90 75,694 0,762 0,883 

La conducta del chofer y 

cobrador están predispuestos a 

orientar a las consultas de los 

pasajeros. 

64,04 77,093 0,591 0,888 

Los vehículos del transporte 

urbano se caracterizan por 

cumplir con su ruta y trasmitir 

confianza al pasajero. 

63,50 81,867 0,538 0,890 

La conducta del chofer y 

cobrador se caracterizan por ser 

esmerados y apoyar a los 

pasajeros. 

63,77 77,746 0,598 0,888 
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La conducta del chofer y 

cobrador se caracterizan por 

brindar información de la ciudad 

a los pasajeros. 

63,73 78,897 0,585 0,888 

Las empresas de transporte 

urbanos se caracterizan por 

contar con la cantidad suficiente 

de unidades para brindar el 

servicio. 

62,80 80,232 0,440 0,892 

Los vehículos del transporte 

urbano se caracterizan por estar 

guiados por personas que son 

rápidas para dar solución a 

cualquier avería. 

63,36 87,936 -0,061 0,905 

Existe una precisión visible en el 

vehículo de los horarios de 

funcionamiento y demás 

información de utilidad al 

pasajero. 

63,34 88,377 -0,093 0,906 

Existe una conformidad general 

por el servicio urbano brindado. 

63,34 85,774 0,108 0,900 

En el vehículo se prioriza el uso 

de las medidas de bioseguridad 

para hacer frente al Covid-19. 

64,65 80,632 0,517 0,890 

El vehículo se caracteriza por 

contar con medidas de seguridad 

frente a asaltos, accidentes. 

64,03 77,065 0,704 0,885 

La velocidad media de los 

vehículos del transporte urbano 

es adecuada. 

63,97 76,295 0,675 0,885 

Se prioriza la protección de la 

salud física del pasajero. 

63,87 76,935 0,720 0,884 

Se prioriza el proporcionar un 

servicio personalizado. 

64,06 75,403 0,663 0,885 

Los horarios del servicio de 

transporte urbano se adecuan 

mayormente a las necesidades 

del ciudadano. 

63,52 81,243 0,566 0,890 
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La conducta del chofer y 

cobrador se caracterizan por su 

comportamiento empático. 

63,72 78,529 0,583 0,888 

Se prioriza el atender las 

necesidades específicas que 

pudiera solicitar el pasajero. 

63,71 78,448 0,615 0,887 

 

 

 

 

 


