& Journal of Young Researchers

.% AD VALOREM

ACCESO 8 ABIERTO

Para citaciones: Pardo Pérez, S., &
Maza Avila, F. (2022). Percepcion de la
calidad de los sistemas de transporte
publico y sus factores determinantes:
una revision sistematica de la literatura.
Revista de jovenes investigadores Ad
Valorem, 5(1), 21-43.
https://doi.org/10.32997/RJIA-vol.5-
num.2-2022-4407

Recibido: 16 de junio de 2021
Aprobado: 30 de septiembre de 2021

Editor: Bernardo Romero Torres.
Universidad de Cartagena-Colombia.

Copyright: © 2022. Pardo Pérez, S, &
Maza Avila, F. Este es un articulo de
acceso abierto, distribuido bajo los
términos de la licencia
https://creativecommons.org/licenses/by-
nc-nd/4.0/ la cual permite eluso sin
restricciones, distribucion y reproduccién
en cualquier medio, siempre y cuando que
el original, el autor y la fuente sean
acreditados.

R

. gers
S %
& o

Editorial

Universitaria
4

4
Cartag®

ARTICULO

Percepcién de la calidad de los sistemas de
transporte publico y sus factores determinantes:
una revision sistemaética de la literatura’

Silvia Melissa Pardo Pérez?"’ & Francisco Javier Maza Avila3
Universidad de Cartagena - Colombia

RESUMEN

Objetivo: Analizar la literatura existente referida a los estudios relacionados
con la percepcidn que sobre la calidad del servicio tienen los usuarios de los
sistemas de transporte publico a nivel mundial, asi como sus factores
determinantes.

Método: Se ha realizado una Revision Sistematica de la Literatura, basada en
los criterios propuestos por Petticrew & Roberts (2006) usando los
estandares PRISMA. Se analizaron articulos de caracter practico, indexados
en las bases de datos electrdnicas: Scopus y ScienceDirect, publicados en el
periodo 2000-2020. La busqueda inicial arroj6 216 articulos, de los cuales 50
fueron escogidos para su revision en profundidad, luego de aplicar los
criterios de seleccion.

Resultados: Los resultados arrojaron que las investigaciones han sido
publicadas en revistas especializadas de las Ciencias de la Salud, en paises
como Espafa, Nigeria, India y Colombia. Los resultados arrojaron que gran
parte de los usuarios perciben de manera negativa la calidad del servicio del
transporte publico, y los principales factores que determinan la calidad de
este servicio son el estado fisico de los buses y estaciones, la atencion al
usuario y la seguridad.

Conclusiones: La revision de la literatura arrojé que los usuarios perciben
deficiencias en los sistemas de transporte masivos, y se evidencia la
necesidad de unir esfuerzos de las empresas privadas, el Estado y los
operadores del transporte publico, asi como desarrollar e implementar
estrategias, para mejorar la calidad del servicio.

Palabras claves: Percepcion de la calidad; transporte publico; sistemas de
transporte; factores determinantes.
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Perception of the quality of public transport systems and
their determining factors: a systematic review of the literature

ABSTRACS

Objective: To analyze the existing literature referring to studies related to
the perception of the quality of service that users of public transport systems
have worldwide, as well as its determining factors.

Method: A Systematic Literature Review has been carried out, based on the
criteria proposed by Petticrew & Roberts (2006) using the PRISMA standards.
Articles of a practical nature, indexed in the electronic databases: Scopus and
ScienceDirect, published in the period 2000-2020, were analyzed. The initial
search yielded 216 articles, of which 50 were chosen for in-depth review, after
applying the selection criteria.

Results: The literature review showed that the investigations have been
published in specialized journals of the Health Sciences, in countries of
Colombia, Spain, Nigeria and India. The results showed that a large part of
the users perceive the quality of the public transport service in a negative
way, and the main factors that determine the quality of this service are the
physical condition of the buses and stations, customer service and safety.
Conclusions: The literature review showed that users perceive deficiencies in
mass transportation systems, and the need to join efforts of private
companies, the State, and public transportation operators, as well as develop
and implement strategies to improve transportation, is evidenced. quality of
service.

Keywords: Perception of quality; public transport; transport systems;
determining factors.

1. INTRODUCCION

A nivel mundial, los sistemas de transporte publico se constituyen en un
servicio fundamental para el desarrollo de los paises, pues permiten la
movilidad, favorecen el desarrollo comercial, fomentan la equidad
territorial y social, y aumentan la actividad econdmica y la competitividad
de las poblaciones y regiones. Pese a su importancia, muchos son los
problemas alrededor del transporte publico a nivel mundial, se estima
que mil millones de personas de paises de ingreso bajo aun no tienen
acceso a carreteras que puedan ser transitadas todo el afo. Por su parte,
en varias ciudades de distintos paises, es considerable el tiempo perdido
como consecuencia de la congestion del trafico. Ademas, el costo elevado
de la movilidad reduce los ingresos de las personas con pocos recursos
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que, en la gran mayoria de los casos, no cuentan con transporte publico
confiable y asequible (Movilidad, 2017).

En los paises con economias en desarrollo, el transporte se caracteriza por
la maxima utilizacion de su infraestructura, generalmente anticuada y
obsoleta. Por su parte, la mayoria de las empresas dedicadas a prestar
este servicio en sus diversas modalidades, se encuentran en la misma
situacion, siendo pocas las que utilizan maquinas de ultima generacion.
La necesidad de dar respuesta a los retos de la movilidad es inapelable y
la creciente urbanizacion es uno de estos retos, ya que en Latinoamérica
8 de cada 10 personas viven en las ciudades, y se espera que, para 2050,
en las urbes vivirdn unos 5.400 millones de personas, representando asi a
las dos terceras partes de la poblacion mundial (Transporte: Resultados
del sector, 2021)

El panorama del transporte publico alrededor del mundo muestra que los
sistemas de transporte se han desarrollado de una manera aislada, y sin
dar seguimiento a sus resultados. Asimismo, se han intentado
implementar el mismo sistema de transporte observado en ciudades de
otros paises, pero el proceso ha sido de manera inadecuada, sin evaluar
las necesidades y los requerimientos de los habitantes de dicho lugar, lo
que provoca distorsiones y una ineficiente ejecucion del servicio. Vale
sefialar que la pandemia ocasionada por la COVID-19 generd una crisis
que evidencid la importancia del transporte, por lo critico que ha
resultado la movilidad del personal del area de la salud, asi como de otros
trabajadores esenciales; de igual manera, este sector fue fundamental
para mantener la economia. Pero esta crisis mostro lo vulnerable de este
sector, que sufrid trastornos y grandes pérdidas de ingresos en todo el
mundo (Transporte: Panorama general, 2021)

En materia de calidad, el sistema de transporte en Asia es uno de los mas
avanzados del planeta. En este continente se ubica el 44,6 por ciento de
las ciudades que poseen sistemas de rieles con gran capacidad de
transporte de pasajeros. Un caso representativo lo es Japdn que, a pesar
de su alta densidad poblacional y el poco espacio en sus ciudades, el
transporte publico es uno de los mas puntuales (Lopez et al, 2018). El
transporte publico en este pais estd pensado para el uso mixto del suelo,
el uso de las bicicletas como medio de transporte y las caminatas, por ello
es un gran ejemplo de la democratizacion del transporte publico. Otro
ejemplo lo es Guangzhou, en China, donde hay un modelo para el
transporte publico asequible de alto volumen y bajas emisiones de
carbono. Las rutas de este sistema de transporte son muy amplias y
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beneficia a inmigrantes con bajos ingresos, quienes han visto mejorar su
movilidad (Convencion Marco de las Naciones Unidas sobre el Cambio
climatico, 2010)

Por su parte, Latinoamérica y el Caribe tiene grandes retos en materia de
movilidad, por cuanto, en la actualidad, y salvo a muy contadas
excepciones, cuenta con sistemas de transporte publico ineficientes,
obsoletos y poco amigables con el ambiente. En los paises
latinoamericanos, el tipo de transporte mas utilizado es el autobus, no
obstante, son ineficientes en su mayoria, debido a que este tipo de
vehiculos circulan en medio de automoviles y otro tipo de autos que
provocan congestiéon en las vias, accidentes de transito e incremento de
la contaminacion ambiental. Muchos de estos problemas son originados
por los criterios ineficaces y deficientes para la organizacion del
transporte y el transito en general, es decir, que la calidad de estos
sistemas de transporte depende principalmente de una adecuada
planificacion y regulacion por parte de dirigentes y los entes
gubernamentales (Lépez et al, 2018).

Al respecto de las condiciones de los sistemas de transporte a nivel
mundial, surgen muchos interrogantes: el transporte publico satisface las
necesidades de movilidad de las personas?, ;Ofrece el transporte publico
un servicio de calidad? ;El transporte publico es una alternativa cdmoda?,
iEs accesible para toda la poblacion?,;Es oportuno el tiempo de espera?
¢Es 6ptima la relacion calidad-precio? ;Estan los sistemas de transporte
publico en la capacidad de satisfacer la demanda de los pasajeros? Para
responder las preguntas anteriores, se plantea una revision sistematica de
la literatura para conocer qué se ha investigado sobre los sistemas de
transporte publico alrededor del mundo y la calidad que percibe los
usuarios de este servicio. Es por esta razon que este articulo tiene como
objetivo analizar los estudios realizados en el periodo comprendido entre
el afio 2000 al 2021 sobre la percepcion de la calidad que tienen los
usuarios de los sistemas de transporte publico, siguiendo para ello el
método de Revision Sistematica de la Literatura. que tienen los usuarios
sobre los sistemas de transporte publico alrededor del mundo.

Esta investigacidn se estructura de la siguiente manera: la primera parte
corresponde a la introduccion en la que se aborda la percepcion de la
calidad de los sistemas de transporte publico y los factores determinantes
de este servicio. Luego se define la metodologia empleada, que consiste
en una revision sistematica de la literatura, utilizando los estandares
PRISMA. Posteriormente se identificaron los registros a analizar y se
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seleccionaron a través de criterios de inclusion y exclusion. En los
resultados se describen los datos que se obtuvieron en esta revision. Por
ultimo, se presenta la discusion y conclusion resultantes del analisis
realizado.

2. Revision de la literatura

2.1 Percepcion de la calidad del servicio de transporte publico

Medir la percepcion de los usuarios representa un gran desafio, e incluirla
dentro de los modelos planteados para este fin sin errar con respecto a
los supuestos de cada uno de éstos, resulta un verdadero reto. Un
instrumento ampliamente utilizado en distintas areas de la investigacion,
son las escalas de valoracion (Romero et al., 2016). Para el caso de la
evaluacién de la calidad del servicio de los distintos tipos de sistemas de
transporte, y de los demas servicios en general, existen diversas técnicas
cuantitativas, e incluyen la medicion de elementos tanto cuantificables
como cualitativos, estos ultimos centrados en la valoraciéon de la
percepcién y la satisfaccion de los usuarios, a través de factores como la
atencion al cliente o la seguridad. Esta valoraciéon cualitativa es
importante, ya que permite entender como perciben los usuarios el
servicio que se les brinda, ya que estos aspectos influyen, en gran medida,
en la calidad del servicio (Vega et al, 2017).

Comprender como el cliente o usuario evalla la calidad del servicio que
recibe, brinda a la empresa una manera de evaluar en qué grado se estan
cumpliendo los objetivos, y se constituye como una medida indirecta para
entender el nivel de fidelidad y vinculacion de un cliente o usuario con la
empresa. La percepcion de la calidad es un juicio personal y subjetivo, una
actitud del cliente o consumidor con respecto al servicio recibido,
referente a sus atributos de superioridad o excelencia. En ese analisis
subjetivo se comparan las expectativas del consumidor y su percepcion
del servicio, entendiendo que esas expectativas son heterogéneas, debido
a que estan basadas en su experiencia, ideales, gustos, necesidades, entre
otros (Sachdev, et al.,, 2004).

La percepcion de calidad del servicio de transporte se define, entonces,
como el nivel de calidad experimentado por los pasajeros durante el
trayecto. Cuando la percepcién que el cliente o usuario tiene de cierto
servicio coincide con sus expectativas, puede decirse que se siente
satisfecho. Para lograr esta satisfaccion, ademas de la calidad del servicio,
influyen otros factores como los personales, relacionados con las
actitudes, motivaciones, necesidades y experiencias previas, o los factores
situacionales. La percepcién de la calidad, por parte de los usuarios, esta
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relacionada con sus experiencias previas con el servicio o con otros
relacionados, asi como de la informacion que les es proporcionada por
los operadores del servicio, o la que procede de otras fuentes Sanchez et
al (2010). La calidad es una de las variables mas importantes y de gran
relevancia en la toma de decisiones sobre los servicios recibidos por un
usuario. En mercados competitivos, desempefia un papel importante y se
considera un aspecto estratégico para la imagen de las empresas y su
posicion con respecto a la competencia (Torres et al., 2017).

2.2 Determinantes de la calidad del servicio de transporte publico
En 1984, Garvin propone algunas dimensiones de la calidad, a tener en
cuenta para la evaluacion de la planificacion estratégica: desempenio,
caracteristicas, confiabilidad, apego, durabilidad, aspectos relacionados
con el servicio como la rapidez, cortesia, competencia y facilidad de
solucionar problemas, la estética y, por ultimo, la calidad percibida.

Entre 1988 y 1994, Gronroos planted que el cliente esta influido por el
resultado del servicio, pero también por la forma en que lo recibe y la
imagen de la empresa. Esto implica considerar varios aspectos, tales como
la calidad técnica (qué) y la calidad funcional (como). Berry, Parasuraman,
y Zeithaml (1985,1988) desarrollaron el modelo SERVQUAL, que contiene
los siguientes elementos: Confianza, fiabilidad, seguridad, responsabili-
dad, tangibilidad. Ya en 1992, Cronin y Taylor propusieron una escala mas
concisa que SERVQUAL, bautizada SERVPERF, que consiste en una
valoracion de las percepciones, con una evaluacion semejante a la escala
SERVQUAL, que tiene en cuenta tanto las percepciones como las
expectativas sobre el servicio.

El modelo SERVQUAL es una técnica utilizada para la investigacion en
areas como la comercial, que permite medir la calidad del servicio, saber
cuales son las expectativas de los clientes, y la manera en que estos
valoran el servicio. El modelo SERVQUAL permite evaluar cualitativa y
cuantitativamente aspectos de los clientes, asi como conocer factores que
no se pueden controlar o predecir. Este modelo brinda informacion
detallada sobre las opiniones que los clientes o usuarios tienen sobre el
servicio que reciben, asi como sugerencias y comentarios para mejorar la
experiencia. Es un instrumento Util para la mejora y comparacion con
otras empresas (Nishizawa, 2014).

Tabla 1. Determinantes de la calidad del servicio

Factores

. Descripcion
determinantes P
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Capacidad para brindar servicio que se promete de manera

Fiabilidad . .
precisa y fiable.
, Preparacién, seguridad de los empleados y colaboradores en su
Garantia ~ - .
desempefio, habilidad para generar confianza.
S La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal
Tangibilidad ? apar S quipo. P y
dispositivos de comunicaciones.
. Sentir y comprender los deseos de otros, mediante un proceso de
Empatia . o, S ) . .
identificacion y de atencién individualizada al cliente o usuario.
A Capacidad de respuesta al cliente, dotandolo de un servicio
Sensibilidad P P

oportuno y adecuado

Fuente: Elaboracion propia

Al cliente o usuario se le realiza una serie de preguntas relacionadas con
la importancia que para él tienen los atributos del servicio que recibe, asi
como su grado de satisfaccion con cada uno de ellos. Estos datos son
representados en un diagrama, denominado IP (Importance,
Performance), para determinar el orden de prioridades para la mejora del
servicio (Orlandini et al., 2017).

El analisis de los distintos factores que determinan la calidad de los
sistemas de transporte publico, es util para mejorar la direccion del
sistema,  mejorar la eficiencia del mismo, para establecer las
responsabilidades y funciones de cada agente que interviene en la
prestacion del servicio, conocer mejor a los clientes y disefiar los servicios
con respecto a sus necesidades, para mejorar la planeacién, la gestion y
el control de los servicios, para implementar nuevas tecnologias de forma
acertada y para la sinergia con el resto de actores que intervienen en el
proceso de movilidad (European Foundation Management Quality, 2006).

3. Método

Para analizar los estudios e investigaciones encontradas sobre la
percepcion de la calidad del servicio de los sistemas de transporte publico
y sus factores determinantes, se realizd una revisidén sistematica de la
literatura siguiendo los lineamientos PRISMA. Para este proceso, se
definié una estrategia de busqueda, asi como los criterios de inclusion y
exclusién. Luego se seleccionaron y extrajeron los datos, para su posterior
andlisis (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-
Analyses) (Liberati et al., 2009)

3.1. Estrategia de busqueda

Para realizar la busqueda de la informacion generada y disponible sobre
la percepcion de la calidad del servicio de los sistemas de transporte
publico se establecié la siguiente ecuacion de busqueda de acuerdo a las

Revista de Jovenes Investigadores Ad Valorem, 5(1) 27



.

AD VALOREM

Percepcion de la calidad de los sistemas de transporte publico y sus factores determinantes: una revision

sistematica de la literatura

Journal of Young Researchers

palabras claves definidas: ("public transport system”) AND (Perception)
AND (Quality). La busqueda se realizd6 en bases de datos Scopus vy
ScienceDirect.

3.2. Criterios de inclusion y exclusion

Para la definicion de los criterios de inclusidon y exclusién, se siguid la
estrategia PICO’s, denominada asi por sus siglas en inglés (Population,
Intervention, Comparison, Outcome and Study desing) (Tobergte et al,
2013). Esta estrategia esta conformada por cuatro elementos: poblacion,
entendida como el grupo de personas sobre las que se desarrolla la
investigacion; fendmeno de interés, relacionado con el tema-objeto de
estudio de la investigacion; el contexto y el disefio utilizado para el
desarrollo de la misma. Los criterios de inclusion y exclusion definidos se
muestran en la siguiente tabla:

Tabla 2. Criterios de inclusion y exclusion

Criterio Explicacion

Para este andlisis se incluyeron estudios cuya poblacién
Poblacion corresponde a los usuarios de los sistemas de transporte
publico de cualquier estrato o nivel socioeconémico.

Fueron considerados aquellos estudios practicos que

Fenémeno de . . . .
analizan la percepcion de la calidad del sistema de transporte

interés - .
publico y los factores determinantes.
Se incluyeron estudios desarrollados en cualquier pais o
Contexto L . . e
region, desde cualquier area de estudio o disciplina cientifica.
Los estudios analizados son investigaciones de tipo practicas,
realizadas en inglés o espafol, indexadas en las bases de
Disefio datos Scopus y ScienceDirect, desarrolladas entre el 2000 y el

2021. Se excluyeron investigaciones teodricas y capitulos de
libros.

Fuente: elaboracién propia.
3.3. Seleccion y extraccion de datos

Para la seleccion de y extraccion de datos, se empled la ecuacion de
busqueda, se recopild la informacién en las bases de datos, luego se
procedié a eliminar las duplicidades en los articulos. Con los resultados
obtenidos en este proceso, se revisaron titulos, palabras claves y
resumenes, los estudios que hayan cumplido con las condiciones, son
revisados completamente, y se incluyen para la revision. La busqueda

Revista de Jovenes Investigadores Ad Valorem, 5(1) 28



Percepcion de la calidad de los sistemas de transporte publico y sus factores determinantes: una revision

" AD VALOREM sistematica de la literatura

& Journal of Young Researchers

inicial identificd 176 investigaciones en ScienceDirect y 28 investigaciones
en Scopus, en el periodo comprendido entre 2000 y el 2021. En otras
fuentes se identificaron 12, para un total de 216 investigaciones para el
analisis (Grafico1).

Grafico 1. Diagrama de flujo del proceso de seleccién de estudios

Y
= Estudios identificados a través Estudios identificados a través
2 de la busgueda en hazes de otras fuentes.
g de datos.
= (n=204) n=12)
[
=
[11)
o
—
" h 4
Numero de estudios después de la eliminacion de
= duplicados.
‘O |r =, )
o (n=216) Estudios excluidos.
] »
= v L (n =0)
E
o Numero de estudios evaluados en titulo/resumen
(n=216)
—
PR— Estudios excluidos.
L (n=143)
2 v
a Numero de estudios incluidos para analisis a texto
El completo.
Z (n=73)
[11)
‘( Estudios excluidos.
L (n=23)
‘5 v
w MNumero de estudios incluidos en la revision
= sistematica.
% (n=50)

Fuente: elaboracion segun la declaracion PRISMA
3.4 Criterios de analisis de los datos

Para el andlisis de datos se tiene en cuenta los criterios que se presentan
en el siguiente grafico:

Grafico 2. Criterios de analisis de datos
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Autor: o autores gue realizaron la investigacion.

~
.

!
s

Titulo: nombre con el que es identificada la investigacidn.

I
.,

Revista: en la que se publicd la investigacidn.

~
.

!
s

Afio: en el que fue publicada la investigacion.

.
A

Pais: en el que se dearrolld la investigacidn.

~
.

Disciplina cientifica: drea desde donde se desarrolld la
investigacian.

.
A

Poblacidn: sobre la cual se desarrollé la investigacidn.

~
.

Muestra: tamafo de la muestra.

.
A

Disefic metodologico.

"Evidencia sobre |a percepcidn de la calidad de los sistemas )
de transporte. éQué perciben los usuarios del sistema de
transporte publico? éCuales son los factores determinantes
L de la calidad del servicio de transporte publico? J

P?099999999

Fuente: elaboracion propia
4. Resultados

Al analizar los estudios seleccionados para esta revision sistematica, se
obtuvieron los siguientes resultados:

4.1. Caracterizacion de las investigaciones sobre la percepcion de la
calidad del transporte publico

Se analizaron 50 estudios seleccionados a través de los criterios de
inclusion y exclusion, y a continuacién se muestran los autores y las
revistas de cada uno de los articulos estudiados. Estos estudios se
identificaron en las bases de datos de Scopus y ScienceDirect, que fueron
publicados entre los afios 2000 y 2021 y publicados en diferentes revistas
cientificas. Procedia Transport Research y Procedia Social and Behavioral
Sciences son las revistas con mayor nimero de publicaciones, el 40,00%

Revista de Jovenes Investigadores Ad Valorem, 5(1) 30



.

AD VALOREM

Percepcion de la calidad de los sistemas de transporte publico y sus factores determinantes: una revision

sistematica de la literatura

Journal of Young Researchers

de los articulos fueron publicados en estas revistas. Le sigue la revista
Procedia Social and Behavioral Sciences con el (12%). El resto de articulos
se distribuyen en entre 24 revistas diferentes. La siguiente tabla muestra
los autores de los estudios y las revistas en las que fueron publicados.

Tabla 3. Revistas y autores de los estudios seleccionados sobre percepcion de
calidad del transporte publico

Revistas Autores

Allen et al (2020), Bose et al (2019), Friedrich (2016),
Hashmi et al (2018), (Imre et al (2017), Luke et al (2019),
Mandoki et al (2017), Adamos et al (2019), Saw et al (2020),
Sinha (2019).
Agyeman et al (2020), Alpu (2015), Borjesson et al (2019),
Celik et al (2014), Dell'Olio et al (2011), De Ofia et al (2013),
Lai et al (2011), Morton et al (2016), Sam et al (2018) Shen
et al (2015).
Procedia Social and | Khalid et al (2014), Chee et al (2013), Del Castillo et al
Behavioral Sciences. | (2012), Keyvan et al (2012), Maraglino et al (2014), Noor
(n=6) (2014).

Adamos et al. (2021), Alvarado 2005), Avermann et al
(2019), De Ona et al (2015), Grujici¢ et al. (2014), lannario
et al (2021), Hashmi et al (2019), Laus (2019), Le-Klahn et al
(2013), Llanos et al (2014), Martinez (2018), Morton (2016),
Mouwen (2015), Nwachukwu et al (2019), Ontén et al
(2010), Phuong (2019), Rodriguez (2013), Rodrigez et al
(2018), Sanchez et al (2010), Silva et al (2017), Susilawati et
al. (2017), Tinco (2009) Urdaneta, (2011), Vega et al (2017),
Virkar et al (2018).

Fuente: Elaboracién propia

Procedia Transport
research.
(n=10)

Transport Policy.
(n=10)

Otras.
(n=24)

El transporte publico es un tema de gran importancia, por lo que realizar
investigaciones sobre este tema ayuda a comprender la realidad de este
servicio que permite el desplazamiento de millones de personas
alrededor del mundo. A través de los afios se ha presentado una variaciéon
en el numero de publicaciones sobre la percepcidon de la calidad y la
satisfaccion que los usuarios tienen sobre el servicio de transporte
publico. Del afio 2000 al 2010 se publicé el 12,00% de las investigaciones,
mientras que del 2011 al 2021 se publico el 88,00%, siendo el 2019 el afio
en el que mas estudios fueron publicados. El siguiente grafico muestra el
numero de publicaciones realizadas cada afio desde el 2000 hasta el 2021
(Gréfico 3).

Grafico 3. Cantidad de articulos publicados por aio sobre percepcion de calidad
del servicio de transporte publico
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Los sistemas de transporte publico varian alrededor del mundo vy
dependen de muchos aspectos como las politicas publicas por las que se
rigen, el tamafo de la poblacién, las condiciones fisicas de los lugares
donde operan, entre otros. Estos aspectos también tienen una gran
influencia en la calidad que perciben los usuarios. El siguiente mapa
muestra los distintos paises que han investigado la percepcion que los
usuarios de los sistemas de transporte publico tienen sobre la calidad de
este servicio. Paises como Alemania, Bolivia, China, Colombia, Ecuador,
Escocia, Espafia, Francia, Ghana, Grecia, Hungria, India, Indonesia, Iran,
ltalia, Letonia, Malasia, México, Nigeria, Paises Bajos, Pakistan, Peru,
Puerto Rico, Reino Unido, Serbia, Sudafrica, Suecia, Taiwan, Turquia,
Venezuela y Vietnam han estudiado cual es el nivel de satisfaccion de los
usuarios y los factores que influyen en esa satisfaccion, siendo Espana el
pais con mas investigaciones sobre este tema.

Mapa 1. Publicaciones sobre percepcion de la calidad del transporte publico
alrededor del mundo

N° de publicaciones R

Fuente: Elaboracion propia
La satisfaccion de los usuarios de los sistemas de transporte publico y la
percepcidn que éstos tienen sobre la calidad de este servicio es un tema
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de gran interés para investigadores de diversas disciplinas. Los estudios
analizados en esta investigacion muestran un alto niumero de trabajos
abordados desde la Ingenieria, en sus distintas ramas (civil, industrial, de
transporte), seguida de la Economia. Otras areas como la Arquitectura, el
Urbanismo y las Ciencias Sociales también han estudiado la percepcién
del servicio de transporte publico que tienen los usuarios (Grafico 4).

Grafico 4. Cantidad de articulos por area de estudio o disciplina cientifica

35%

32,00% 32,00%
30%
25%
20% 18,00%
0,
15% 12,00%
10%
6,00%
. .
0%
Ingenierias Economia Arquitectura Transporte Otros

Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte, los resultados de este analisis permitieron determinar que
el modelo mas utilizado en las investigaciones fue el modelo SERVQUAL,
una herramienta metodoldgica desarrollada en Estados Unidos en los 80's
por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman, y Leonard L. Berry. Fue el
resultado de un trabajo apoyado por el Marketing Science Institute de
Cambridge, Massachussets, y es uno de los primeros trabajos
relacionados con la calidad de los servicios (Nishizawa, 2014). También se
usd una variacion del modelo SERVQUAL, conocido como modelo
SERVPERF. Otros modelos ampliamente utilizados fueron los Modelos de
Ecuacidn Estructural (SEM), el Andlisis Factorial y el Modelo LOGIT.

Grafico 5. Modelos mas utilizados en los estudios de percepcion de calidad del
transporte publico
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Fuente: Elaboracion propia

4.2. Percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio de
transporte publico

Para abordar las evidencias sobre la calidad del servicio de transporte
publico percibido por los usuarios, y a partir de los resultados obtenidos
en los articulos analizados, se proponen tres categorias de agrupacion:
Favorable/positiva, Desfavorable/negativa y Regular/neutral. La Tabla 4
muestra la descripcién de cada una de las categorias a utilizar para
clasificar las investigaciones sobre la percepcion que tienen los usuarios
sobre la calidad del servicio de transporte publico.

Tabla 4. Categorias de la percepcién de la calidad del servicio de transporte publico

Categorias Observacion

Los estudios pertenecientes a esta categoria mostraron
Favorable/Positiva resultados favorables, la calidad del transporte publico que
perciben los usuarios es positiva o satisfactoria.

Los estudios pertenecientes a esta categoria mostraron
Desfavorable/Negativa resultados desfavorables, la calidad del transporte publico que
perciben los usuarios es negativa o insatisfactoria.

Los estudios pertenecientes a esta categoria mostraron
resultados regulares, la calidad del transporte publico que
Regular/Neutral perciben los usuarios es medianamente aceptable, o el estudio
no presenta conclusiones sobre la satisfaccion de los usuarios,
sino sobre la efectividad y/o utilidad del modelo aplicado.

Fuente: Elaboracion propia
Los resultados muestran que el 50% de los estudios se categorizan como
regulares/neutrales, indicando que los usuarios perciben la calidad del
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servicio de transporte publico de manera regular. Algunos de los estudios
dentro de esta categoria se centraron en explicar si el modelo utilizado
para evaluar los resultados funciond o no. Otros estudios también
mostraron heterogeneidad en los resultados, razon por la que su
conclusion no fue precisa o concisa en cuanto a lo que los usuarios
perciben en términos de la calidad del servicio. Por su parte, el 34% de los
estudios analizados mostraron conclusiones negativas, indicando la
insatisfaccion de los usuarios con el servicio de transporte publico, debido
a factores como la frecuencia, la puntualidad y la infraestructura o estado
fisico de los buses y estaciones. Los usuarios expresaron la necesidad de
mejorar aspectos como la atencion al usuario y la informacion sobre los
servicios que se ofrecen, ya que perciben bajos niveles de calidad, un
servicio poco confiable, y operadores poco empaticos con el usuario.
También expresaron la importancia de hacer énfasis en los factores que
impactan en la calidad de este servicio para mejorar la experiencia del
usuario.

Por ultimo, los estudios con resultados positivos representan solo el 16%
del total de investigaciones analizadas. Los usuarios se mostraron
satisfechos y con actitudes positivas frente a los servicios ofrecidos,
expresando que hay un buen nivel de calidad en el transporte publico y
sus necesidades y expectativa fueron satisfechas. Aunque también
expresaron que es necesario aumentar la satisfaccion general de los
usuarios, enfocado los esfuerzos en mejorar la calidad del servicio (Grafico
6).

Grafico 6. Resultados de estudios sobre la percepcion de los usuarios sobre la
calidad del servicio de transporte publico

60%

50.00%
50%

40% 34.00%
30%
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Fuente: Elaboracién propia
4.3. Factores determinantes de la calidad del transporte publico
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En la calidad de los servicios existen cinco aspectos determinantes, tanto
internos como externos de la organizacién, que inciden en la prestacién
del servicio. Estos aspectos son los siguientes: la fiabilidad, entendida
como la habilidad de que el servicio que es prometido sea desempefado
de manera fiable y precisa; la garantia, que se entiende como la
seguridad de los empleados para desempefarse y generar confianza, asi
como la habilidad para resolver situaciones complejas; la
tangibilidad, relacionada con las condiciones de las instalaciones fisicas
en donde es prestado el servicio, asi como la apariencia de los equipos,
elementos, personal, entre otros; la empatia, que hace referencia a la
capacidad de entender y sentir los deseos y las necesidades de los clientes
y usuarios a través de estudios en los que estos aspectos puedan ser
identificados; y por ultimo la sensibilidad, determinada como la capacidad
de responder al usuario o cliente, con un servicio que supla sus
necesidades de manera oportuna (Duque, 2005).

Esta revisién encontré que el factor que mas se evaluo fue la tangibilidad,
analizando aspectos como la infraestructura o el estado fisico de los buses
y estaciones, seguido de la atencién al usuario. La garantia, con aspectos
como la seguridad y el desempefio de los colaboradores, también fue un
factor ampliamente estudiado. Segun las investigaciones analizadas, en
muchos de los sistemas de transporte publico existen demoras en los
tiempos de llegada de los buses, las condiciones ergondmicas no son las
mas adecuadas, y los usuarios se sienten inseguros dentro del sistema,
factores que afectan el nivel satisfaccion de los usuarios de manera
negativa. De hecho, el 66,00% de las investigaciones evaluaron la
infraestructura o estado fisico de los buses y estaciones, segun el modelo
SERVQUAL: tangibilidad. En algunos lugares se evidencia un nivel de
limpieza regular, deterioro en vehiculos y poca iluminacion. Este factor
influye especialmente en la percepcién de calidad de los usuarios sobre
el servicio, porque se relaciona con otros factores como la comodidad y
la seguridad.

Por su parte, los usuarios le dan una gran importancia a el factor de la
empatia (64,00%), y expresan la necesidad de que la informacion sobre
horarios, rutas y estaciones sea mas accesible para mejorar la experiencia
del viaje, y de esta manera, la calidad del servicio. Estos estudios también
evaluaron otros factores que influyen en la percepcidon que tienen los
usuarios como la rapidez de los vehiculos, la facilidad de uso del sistema,
la accesibilidad, la disponibilidad de asientos, la capacidad, la forma en la
que se conducen los vehiculos y los horarios en los que operan los
sistemas de transporte publico, ya que este ultimo factor mencionado
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influye en la realizacidon de otras actividades los usuarios, por ejemplo, el
trabajo o los compromisos laborales. Los resultados de los estudios
analizados mostraron que la percepcion de la calidad del transporte
publico también depende de los niveles socioecondmicos de los usuarios.
Estos dan una mayor o menor importancia a los factores que determinan
la calidad de este servicio de acuerdo a los diferentes estratos sociales a
los que pertenecen. La siguiente tabla muestra los principales factores
determinantes de la calidad del transporte publico evaluados en los
estudios analizados.

Grafico 7. Factores determinantes de la calidad del servicio de transporte publico.
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Fuente: elaboracion propia

5. CONCLUSIONES

El presente articulo tuvo como objetivo la realizacion de una revision
sistematica de la literatura cientifica de caracter nacional e internacional,
sobre la percepcion que tienen los usuarios sobre la calidad del servicio
de los distintos sistemas de transporte publico y los principales factores
que la determinan. A partir de la estrategia de busqueda se encontraron
216 articulos de las bases de datos Scopus y Science Direct. Luego de la
aplicacién de los criterios de inclusion y exclusién establecidos, se
tuvieron como resultado 50 articulos cientificos para la extraccién y
seleccion de datos con base a los criterios previamente establecidos. Se
logrd dar respuesta a las preguntas planteadas en las evidencias.

En cuanto a las caracteristicas de los estudios revisados, la mayoria fueron
realizados en el periodo 2013 - 2019 y publicados en revistas como
Procedia Transport Research y Procedia: Social and Behavioral Sciences.
Los paises con mayor nimero de publicaciones son Espafa, India y
Nigeria. El alcance de los estudios fue el andlisis de la percepcidon que
tienen los usuarios sobre los sistemas de transporte publicos y los factores
que determinan la calidad de este servicio. Los estudios fueron
desarrollados en distintas disciplinas cientificas como la Economia, las
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Ingenierias y el Transporte. La poblacién focal fueron los usuarios de los
sistemas de transporte publico con tamafios muestrales variados.

Se identificd que gran parte de los usuarios tienen una percepcion neutral
0 negativa de los sistemas de transporte publico que utilizan, la mayoria
de estudios concluian que la infraestructura requiere mejoras y se debe
capacitar al personal. Respecto a los factores que determinan la calidad
de este servicio (Fiabilidad, garantia, tangibilidad, empatia, fiabilidad)
gran parte de los estudios revisados demostraron que existen falencias
en los medios de movilizacion masiva.

Una de las contribuciones de la revision sistematica planteada en este
articulo ha sido la evidencia aportada al cuerpo existente de conocimiento
sobre la percepcion que los usuarios sobre la calidad del servicio de los
sistemas de transporte, asi como los factores que la determinan. Ademas,
ha permitido exponer la necesidad de realizar nuevos estudios que den
respuesta algunos interrogantes surgidos a partir del desarrollo de esta
revision. Finalmente, los datos expuestos sugieren la necesidad de unir
esfuerzos de las empresas privadas, el Estado y los operadores del
transporte publico, asi como desarrollar e implementar estrategias, para
mejorar la calidad del servicio.
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