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Anexo 4 Cuestionario dirigido a los presidentes de barrio 

Cuestionario  

El siguiente cuestionario tiene el objetivo de recabar información real y confiable 

acerca de las instituciones gubernamentales que regulan el servicio de transporte 

público de micros en la ciudad de Tarija-Provincia Cercado; agradecemos su total 

sinceridad  

Representante de barrio: _______________________________________ 

Edad: ________________ 

Sexo: _________________ 

Ocupación: ____________ 

 

1. En los últimos dos años, ¿Considera que el transporte público de micros 

en la provincia Cercado, ha mejorado, ha empeorado o sigue igual en 

cuanto a la condición física del micro? 

o Ha mejorado 

o Sigue igual de bien 

o Sigue igual de mal 

o Ha empeorado 

o No sabe 

2. En los últimos dos años, ¿Considera que el transporte público de micros 

en la provincia Cercado, ha mejorado, ha empeorado o sigue igual en 

cuanto a la calidad del trato de los chóferes? 

o Ha mejorado 

o Sigue igual de bien 

o Sigue igual de mal 

o Ha empeorado 

o No sabe 



3. Según su opinión, cúales son las razones por las que actualmente el 

transporte público presenta deficiencias en la calidad del servicio (por 

favor ordenar del 1 al 3 según la importancia de cada factor, donde 1 es el 

más importante y 3 el menos importante) 

 

                    ____Mala organización por parte de sindicatos para mejorar el servicio 

                    ____Carencia de control de las instituciones reguladoras del servicio 

público (Alcaldía Municipal, Transito) 

                    ____Falta de cultura ciudanía         

 

4. En las siguientes afirmaciones sobre las funciones en cuanto al transporte 

público de micros de diferentes instituciones gubernamentales; por favor, 

marque una X en la casilla de su preferencia  

CARACTERISTICAS  Por 
completo 

en 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

No 
estoy de 

acuerdo ni 
en 

desacuerdo 

De 
acuerdo  

Por 
completo 

en 
acuerdo 

1. La Alcaldía cuenta con puntos 
específicos para la atención de quejas en 
cuanto al servicio de transporte de 
micros. 

          

2. Existen folletos de información y 
educación vial. 

          

3. Existe facilidad para obtener 
información de manera telefónica y/o 
virtual 

          

4. Disponibilidad de páginas/sitios web  
informativos 

          



5. La Alcaldía Municipal cumple con lo 
prometido en los plazos establecidos.  

     

6.  Cuando un usuario tiene un problema, 
encargados de la Alcaldía Municipal 
muestra sincero interés en solucionarlo.  

     

7. Las instituciones encargadas de regular 
el servicio se preocupan por las molestias 
y/o quejas de los usuarios 

          

8. Los empleados de instituciones 
reguladoras del servicio de micros 
ejecutan de manera eficiente su consulta. 

     

9. La Alcaldía Municipal propone 
proyectos en mejora del servicio  

          

10. Al momento de solicitar información, 
el servidor público de las instituciones 
reguladoras encargado de realizarlo es 
amable 

     

11. Existe disposición a atender y 
solucionar una queja 

     

12. El comportamiento del personal de las 
instituciones reguladoras de este servicio 
transmite confianza 

     

13. Los representantes de las 
instituciones reguladoras tienen 
conocimientos suficientes para responder 
a las preguntas de los usuarios. 

     

14. El personal de las instituciones 
públicas muestran interés por mis 
inquietudes de asesoramiento y/o 
solicitud 

     

15. Los representantes de las 
instituciones reguladoras comprenden las 
necesidades específicas de los usuarios  

     



   

 

 

 

                                 MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION  

 

16. Los horarios de atención para los 
usuarios son los convenientes 

     

17. Las instituciones reguladoras se 
preocupan por los mejores intereses de 
los usuarios del transporte de micros 

     

18. Las instituciones reguladoras de este 
servicio ofrecen atención individualizada 
a cada caso. 

     

19. La Alcaldía Municipal comunica acerca 
de obras, proyectos, etc en cuanto a 
mejora de la calidad del servicio de 
micros 

     

20. Los empleados de las instituciones 
reguladoras se muestran siempre 
dispuestos a ayudarles. 

     

21. Los servidores públicos de la Alcaldía 
Municipal nunca están muy ocupados 
para atenderlos 

     

22. Los servidores públicos de la Alcaldía 
prestan un servicio rápido. 

     



Anexo 5 Cuestionario dirigido a ciudadano común que hace uso del servicio 

Cuestionario  

El siguiente cuestionario tiene el objetivo de recabar información real y confiable acerca de 
las instituciones gubernamentales que regulan el servicio de transporte público de micros en 
la ciudad de Tarija-Provincia Cercado; agradecemos su total sinceridad  

A. ¿En este año, ha hecho uso del servicio del transporte público de micro? 

                  Sí                                                            NO 

B. ¿Qué tan seguido utiliza el transporte público de micros? Pregunta filtro 

o Diario 

o Tres o cuatro veces a la semana 

o Una o dos veces a la semana 

o Una vez al mes 

o Casi nunca 

C. En los últimos dos años, ¿Considera que el transporte público de micros en la Provincia 

Cercado, ha mejorado, ha empeorado o sigue igual en cuanto a las condiciones físicas 

del micro? Pregunta filtro 

o Ha mejorado 

o Sigue igual de bien 

o Sigue igual de mal 

o Ha empeorado 

o No sabe 

D.  En los últimos dos años, ¿Considera que el transporte público de micros en la 

provincia Cercado, ha mejorado, ha empeorado o sigue igual en cuanto a la calidad del 

trato recibido de los chóferes? Pregunta filtro 

o Ha mejorado 

o Sigue igual de bien 

o Sigue igual de mal 

o Ha empeorado 

o No sabe 

 

E. Según su opinión, cuáles son las razones por las que actualmente el transporte público 
de micros presenta deficiencias en la calidad del servicio (por favor ordenar del 1 al 3 
según la importancia de cada factor, donde 1 es el más importante y 3 el menos 
importante) 

                    ____Mala organización por parte de sindicatos para mejorar el servicio 

                    ____Carencia de control de las instituciones reguladoras del servicio público 
(Alcaldía Municipal, Transito, etc) 

                    ____ Desconocimiento en cuanto derechos y obligaciones como usuarios del 
transporte público de micros.                    



F. En las siguientes afirmaciones sobre la regulación de este servicio, por favor, 

seleccione la casilla de su preferencia 

CARACTERÍSTICAS  Por completo 

en desacuerdo 

En 

desacuerdo 

No estoy 

de acuerdo 

ni en 

desacuerdo 

De 

acuerdo  

Por 

completo 

en 

acuerdo 

1. Se cuenta con puntos 
específicos para la atención de 
quejas en cuanto a la calidad de 
servicio de micros. 

          

2. Existen folletos de información 
y educación vial. 

          

3. Se dispone de plataformas 
para información 

          

4. Facilidad para obtener 
información de manera 
telefónica y/o virtual 

          

5. Disponibilidad de 
páginas/sitios web  informativos 

          

6. La Alcaldía Municipal propone 
proyectos en mejora del servicio  

          

7. Se puede observar a personal 
de Tránsito controlar en 
diferentes tramos que la 
capacidad de pasajeros en los 
micros sea la apropiada  

          

8. Las inspecciones vehiculares 
que se realizan, han mejorado la 
calidad del servicio. 

     

9. Las rutas de los micros son las 
adecuadas por lo que permiten 
llegar a tiempo a nuestro 
destino. 

     

10. Entre las líneas de micros 
existentes, siempre existe por lo 

     



  

G. ¿La educación vial (normas, derechos, obligaciones, etc) en cuanto a servicio de 
transporte público, constituyen un factor importante para mejorar el servicio? (SI LA 
RESPUESTA ES “NO” POR FAVOR PASAR A LA PREGUNTA 9)    
                                             Sí                                                NO 

 

H. Por favor, seleccione los medios de comunicación por los cuales debería recibir 
información con todo lo relacionado a educación vial (puede escoger más de una 
opción) 

____Redes sociales (Facebook, instagran, etc)  
____Televisión 
____Radio 
____Periódicos  
____Folletos 
____Cursos presenciales  
____Otro _______________ 
 
 

I. Seleccione la casilla de su preferencia sobre la utilidad de cada factor que según Ud. 

ayudaría a mejorar el servicio de transporte público de micros  

CARACTERÍSTICAS  

No sería 
de 

ninguna 
utilidad poco útil  

no 
mejoraría 

ni 
empeoraría 

útil 
completamente 

útil 

1. Control estricto en cuanto a paradas de micro           

2. La capacidad instalada de los micros no se debe 
sobrepasar            

3. Brindar capacitaciones gratuitas para 
concientizar a los usuarios en cuanto a educación 
vial           

4. Contar con aplicaciones que informen acerca de 
rutas y paradas de micros           

5. Las inspecciones técnicas vehiculares deben ser 
rigurosas en cuanto a vehículos de transporte 
público           

menos una que me lleve a mi 
destino. 



J.  Como usuario de este servicio, asigne un orden a los siguientes aspectos que estaría 

dispuesto a cambiar para ayudar a la mejora de la calidad del mismo donde 1 

representa el primer lugar y 5 el último lugar. 

_____ Esperar al siguiente micro si el que está pasando está demasiado lleno 

____ Hacer parar el micro solo en los lugares establecidos. (paradas) 

 

____ Esperar los micros solo en los lugares establecidos(Paradas) 

 

_____ Informarme en cuanto a derechos y obligaciones como usuarios. 

 

_____ Anunciar la bajada con anticipación mientras se dirige a la puerta de salida evitando 
así la demora 

_____ Anunciar la bajada con anticipación mientras se dirige a la puerta de salida evitando 
así la demora 

 

Anexo 6 ENTREVISTAS 

Entrevista 1. 

Realizada al Ing. Horacio Calizaya, Secretario de Movilidad Urbana de la Honorable 

Alcaldía Municipal (28 de mayo del 2019) 

1. ¿Qué atribuciones y/u obligaciones, funciones tiene la institución en cuanto 

a transporte público urbano? 

Como Secretaría de Movilidad Urbana tenemos la competencia en el tema de 

autorización del servicio, nosotros como servidores públicos de esta institución nos 

encargamos de brindar la autorización a los diferentes sindicatos de transporte público, 

ya sea, micros, taxi-trufis para que ellos puedan prestar dicho servicio, es decir, si la 

Alcaldía no te da un visto bueno después de presentar una serie de requisitos, no pueden 

prestar el servicio. Esto se logra mediante una resolución que emitimos para cada línea 

de micros, en esta se indica las condiciones a las cuales ello deben regirse para poder 

prestar el servicio entre las cuales esta frecuencia, horarios, número de vehículos, ruta, 



etc; todo esto se especifica mediante una resolución administrativa que, si deseas 

brindar el servicio, debe ser cumplida.  

2. ¿Imparten algún curso de educación vial, capacitaciones, etc a la 

población? ¿cada qué tiempo? 

Este es el primer año en el que tenemos inscrito en el POA un cronograma de educación 

y seguridad vial, este programa se estima que será lanzado el próximo mes, ya que se 

está esperando material. Este material consta de manuales de seguridad, manual del 

conductor, diferentes trípticos de educación vial, especialmente para niños y mayores; 

para niños, se está coordinando conjuntamente con la Dirección Departamental de 

Tránsito y con la “cebritas” para poder ir a los diferentes colegios; y en el tema de 

mayores, se está coordinando directamente con los sindicatos de micros para poder 

brindarles un taller sobre temas de seguridad vial. Es un total de dos horas y se estima 

abarcar a 600 personas entre niños y conductores de micros de los diferentes sindicatos. 

3. ¿Cómo es el seguimiento y control de las ordenanzas municipales en cuanto 

a transporte público urbano? 

Nosotros nos regimos a través de la ley 117 y la ley 144 “Ley de Movilidad Urbana” 

para realizar diferentes actuaciones, también contamos con el centro de revisión técnica 

vehicular, dependiente de la Alcaldía, que se ocupa de realizar el diagnóstico mecánico 

ambiental de los vehículos, que está dentro de la ley, es decir, la ley nos especifica que 

todo micro o taxi trufis que preste servicio de transporte público, necesariamente tiene 

que contar con la roseta, esto con el fin de reducir la contaminación ambiental y al 

margen de eso, que el vehículo esté en óptimas condiciones. Este es un centro mucho 

más sofisticado de lo que hace la policía, todo es computarizado, se cuenta con una 

serie de equipos que realiza 44 diagnósticos mecánicos y ambiental hace dos 

diagnósticos (emisión de gases por gasolina y emisión de gases por gas). Todas estas 

son actuaciones en base a ley de movilidad urbana.      

 



4. ¿Existe alguna instancia donde un ciudadano pueda presentar su queja? 

¿Cuáles son las medidas de seguimiento a una denuncia? 

Justamente, esta institución es la encargada de eso; ya ha habido diferentes quejas sobre 

maltrato de conductores que brindan el servicio de transporte público. Ellos nos hacen 

llegar mediante una nota o simplemente una llamada indicando el número de placa y 

la línea que ha infringido en una falta; lo que hace esta institución es la representación 

directamente con el sindicato al que pertenece el conductor y generalmente los 

dirigentes de los sindicatos son los encargados de darle la multa, las cuales van desde 

1 a 3 días de suspensión. También contamos con una line de teléfono 66-42001 para 

cualquier queja o reclamo que tenga la población o directamente apersonarse a esta 

institución. 

5. ¿Cómo están constituidas las paradas de micros? ¿En base a qué? 

Nosotros somos los encargados de definir las paradas; en este momento contamos con 

paradas autorizadas en el centro de la ciudad en la zona de la calle Domingo Paz desde 

la calle Juan Misael Saracho hasta la O’connor. y una segunda zona que está en la calle 

Bolívar, desde la Av. La Paz hasta la Juan Misael Saracho; estas son las únicas paradas 

autorizadas en esta gestión administrativa. Esto se hace en base a la demanda de la 

población, tomando en cuenta colegios, hospitales, etc; en el tema de control, nosotros 

si lo realizamos en la medida de lo posible porque nosotros no tenemos el brazo 

coercitivo, en este caso sería la Dirección Departamental de Tránsito. Nosotros 

colocamos la señalización de parada y es ahí donde la Dirección Departamental de 

Transito que tiene que ver de colaborarnos un poco más porque nuestro personal no 

tiene la facultad de dar multas; en cambio Tránsito puede ya sea emitir multas o 

despejar estas zonas de paradas de vehículos particulares estacionados ahí. A mi 

percepción el trabajo de Tránsito es un poco bajo, no cumplen totalmente con las 

demandas que tenemos nosotros, en la medida de lo posible, también nos colabora.  

6. ¿Cómo la universidad participa en la mejora de este servicio? 



En tema de transporte público, tenemos conocimiento acerca de estudios que realiza 

CIEPLANE, por ejemplo, ahora escuche sobre una encuesta que se realizará en el 

barrio Lourdes. Sería de mucha utilidad que nos puedan colaborar con estudios en el 

tema de hacia donde se mueve la gente; por ejemplo, de su domicilio hacia los lugares 

de destino más frecuente, para que, con base a eso, se pueda elaborar una matriz de 

origen-destino para conocer cuáles serían las situaciones más óptimas para trazar una 

ruta de micros. 

Entrevista 2 

Realizado al Cnl.DESP. Víctor Velázquez Almazán Director Departamental de 

Tránsito (3 de junio de 2019)  

1. ¿Qué atribuciones y obligaciones, funciones tiene el tránsito en cuanto a 

transporte público urbano? 

De acuerdo a la Constitución Política del Estado, nosotros nos manejamos al Art. 251, 

donde da la misión de la policía y de ahí se deriva al tránsito, en la 251 se indica las 

tres misiones fundamentales que son: la conservación del orden público, la defensa de 

la sociedad y el cumplimiento de las leyes, esas tres misiones nos dan la constitución y 

en la ley orgánica de la policía nos da las atribuciones de tránsito; en el marco general 

de las tres atribuciones. La misión específicamente de tránsito, es regular el tráfico 

vehicular en las zonas urbanas, rurales de todo el territorio nacional, con base al código 

y reglamento de tránsito que está en actual vigencia y la investigación de accidentes de 

tránsito, esto lo hacemos en coordinación con el Ministerio Público. Esos serían esos 

dos aspectos y por ultimo tenemos en registro del parque automotor a nivel nacional, 

dentro de las jurisdicciones departamentales.   

2. ¿Cada cuánto se realiza una inspección vehicular?  

Para las inspecciones vehiculares la Dirección Nacional de Recaudaciones del 

Comando General encargada exclusivamente de eso. 

3. ¿Imparten algún curso de educación vial, capacitaciones, etc a la 

población? ¿cada que tiempo? 



Sí, en nuestro POA está establecido; lo realiza el Comando, Comando Gral, el 

Comando Departamental. Está inscrito a diferentes niveles: Nivel escolar, nivel de 

conductores, de sindicatos. Cada unidad policial, tiene una jurisdicción, es decir que 

no solamente Tránsito imparte educación vial, sino toda la Policía; por ejemplo, mi 

jurisdicción, estamos a cargo de 4 colegios (Aniceto Arce, Campero; San Bernardo; 

Liceo Tarija) donde impartimos cursos de educación vial, seguridad ciudadana, 

violencia contra la familia; y de la misma forma, las otras unidades dan los mismos 

temas.  

En cuanto a cursos para la población en general, se realiza reuniones con los vecinos, 

donde también se les reparte estos tres tópicos  

4. ¿Existe alguna instancia donde un ciudadano pueda presentar su queja? 

¿Cuál es? ¿Que prosigue después de una denuncia? 

Claro, nosotros aplicamos el reglamento, actuamos de acuerdo a este; la persona debe 

apersonarse a denunciar con el número de placa del vehículo infractor y nosotros 

citamos al conductor y se le sanciona en caso de haber realizado dicha falta.  

5. ¿Cómo están constituidas las paradas de micros? 

La Alcaldía es la encargada de establecer las paradas y nosotros nos encargamos de 

controlar que se respeten; ellos establecen paradas a través de resoluciones, pero en 

coordinación con nosotros. No son ellos quien determinan totalmente, es decir, nos 

llaman a reunión, donde nos indican sus planes de establecer o quitar cierta parada y 

nosotros con nuestros técnicos hacemos un informe acerca de la viabilidad y ellos ya 

dictan una resolución. El trabajo nuestro es que se respete las resoluciones que ellos 

emiten.  

6. ¿Quién controla que los micros tengan el uso debido de paradas? 

Este tema nos compete, ya que está dentro del reglamento y código de tránsito. Existen 

artículos donde indica todo acerca relacionado a paradas, la manera forma de estacionar 

y demás  



7. ¿Qué tipos de proyecto en cuanto aplicaciones online están disponibles 

para el transporte público? 

Yo como coronel, no he escuchado sobre ningún proyecto de esta naturaleza. Donde 

se especifique paradas y rutas no, ni aquí, ni a nivel nacional. Porque para hablar con 

la realidad, los micros no respetan ninguna parada. En La Paz, por ejemplo, lo únicos 

que respetan paradas son los que hace poco se implementaron los buses Pumac-Katari 

y aparte estos micros, cuentan con una puerta trasera que es de salida a diferencia de 

aquí que solo tienen una. 

 

8. ¿Ud., como Comandante General de la Dirección de Transito; cual piensa 

que es el motivo de que el transporte público presente tantas deficiencias? 

Pienso que la raíz del este problema va más allá de falta de cultura ciudadana o un 

control estricto; en este caso es la idiosincrasia de nosotros los bolivianos, somos así, 

la cultura es de desorden. Porque todos conocen la norma, leyes, pero no la respetan, 

porque no estamos educados correctamente, aquí y en cualquier lado las respeta. 

A opinión personal, pienso que este problema ya viene de hace mucho, desde el 

momento en que el continente americano fue colonizado, ya que en ese tiempo cuando 

Cristóbal Colon buscaba descubrir un camino a la India para especies y demás, pidió a 

la reina Isabel brindarle una tripulación, quien creyendo que Colon estaba equivocado 

y dicho viaje no era posible por lo cual las posibilidades que sobrevivieran era poca, 

decidió vaciar las cárceles de España y de esas a los delincuentes más peligrosos fueron 

los enviados con Colón. Y esos españoles son los que se cruzaron con los americanos 

y eso está en los genes hasta ahora. 

 

 

 

 



Anexo 7 Resultados individuales, cuestionario dirigido a dirigentes barriales 

 Dimisión TANGIBILIDAD 

 La Alcaldía cuenta con puntos específicos para la atención de 
quejas en cuanto al servicio de transporte de micros.  

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 6 12,0 

En desacuerdo 30 60,0 

Por completo en desacuerdo 14 28,0 

Total 50 100,0 

 

 
 

 

 

 

 

  Existen folletos de información y educación vial. 

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 4 8,0 

En desacuerdo 32 64,0 

Por completo en acuerdo 1 2,0 

Por completo en desacuerdo 13 26,0 

Total 50 100,0 

 

 



 
 

 

 Existe facilidad para obtener información de manera telefónica y/o 
virtual 

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 4 8,0 

En desacuerdo 30 60,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 1 2,0 

Por completo en desacuerdo 15 30,0 

Total 50 100,0 

 



 
 

 Disponibilidad de páginas/sitios web  informativos 

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 7 14,0 

En desacuerdo 22 44,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 4 8,0 

Por completo en desacuerdo 17 34,0 

Total 50 100,0 

 

 



 Dimensión FIABILIDAD 

 

 La Alcaldía Municipal cumple con lo prometido en los plazos establecidos. 
  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 4 8,0 

En desacuerdo 34 68,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 1 2,0 

Por completo en desacuerdo 11 22,0 

Total 50 100,0 

 

 
 

   Cuando un usuario tiene un problema, encargados de la Alcaldía 
Municipal, muestra sincero interés en solucionarlo. 

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 2 4,0 

En desacuerdo 32 64,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 2 4,0 

Por completo en desacuerdo 14 28,0 

Total 50 100,0 

 
 



 
 

Las instituciones encargadas de regular el servicio se preocupan por las molestias 
y/o quejas de los usuarios  

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 1 2,0 

En desacuerdo 35 70,0 

Por completo en desacuerdo 14 28,0 

Total 50 100,0 

 

 



 

 Los empleados de instituciones reguladoras del servicio de micros ejecutan de 
manera eficiente su consulta. 

  Frecuencia Porcentaje 
De acuerdo 3 6,0 
En desacuerdo 34 68,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 1 2,0 

Por completo en desacuerdo 12 24,0 

Total 50 100,0 

 

 
 

 La Alcaldía Municipal propone proyectos en mejora del servicio 

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 8 16,0 

En desacuerdo 21 42,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 8 16,0 

Por completo en desacuerdo 13 26,0 

Total 50 100,0 

 

 



 
 Dimensión SEGURIDAD 

 

Al momento de solicitar información, el servidor público de las instituciones 
reguladoras encargado de realizarlo es amable  

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 4 8,0 

En desacuerdo 27 54,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 4 8,0 

Por completo en acuerdo 1 2,0 

Por completo en desacuerdo 14 28,0 

Total 50 100,0 

 



 
 

 Existe disposición a atender y solucionar una queja 

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 5 10,0 

En desacuerdo 30 60,0 

Por completo en desacuerdo 15 30,0 

Total 50 100,0 

 

 



 El comportamiento del personal de las instituciones reguladoras de este 
servicio transmite confianza 

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 4 8,0 

En desacuerdo 29 58,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 3 6,0 

Por completo en desacuerdo 14 28,0 

Total 50 100,0 

 

 

 
 

Los representantes de las instituciones reguladoras tienen 
conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los 

usuarios.  
  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 2 4,0 

En desacuerdo 30 60,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 7 14,0 

Por completo en desacuerdo 11 22,0 

Total 50 100,0 

 



 
 Dimensión EMPATÍA 

 

El personal de las instituciones públicas muestran interés por mis inquietudes de 
asesoramiento y/o solicitud  

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 2 4,0 

En desacuerdo 33 66,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 4 8,0 

Por completo en acuerdo 1 2,0 

Por completo en desacuerdo 10 20,0 

Total 50 100,0 

 



 
Los representantes de las instituciones reguladoras comprenden las 

necesidades específicas de los usuarios  

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 1 2,0 

En desacuerdo 24 48,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 8 16,0 

Por completo en desacuerdo 17 34,0 

Total 50 100,0 

 

 

 
 



 Los horarios de atención para los usuarios son los convenientes 

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 3 6,0 

En desacuerdo 27 54,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 6 12,0 

Por completo en desacuerdo 14 28,0 

Total 50 100,0 

 
 

 

 

 

 

 

 
 Las instituciones reguladoras se preocupan por los mejores intereses de los usuarios 

del transporte de micros 

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 2 4,0 

En desacuerdo 29 58,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 7 14,0 

Por completo en desacuerdo 12 24,0 

Total 50 100,0 

 

 



 
 

Las instituciones reguladoras de este servicio ofrecen atención individualizada a 
cada caso.  

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 2 4,0 

En desacuerdo 35 70,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 2 4,0 

Por completo en desacuerdo 11 22,0 

Total 50 100,0 

 
 



 
 Dimensión CAPACIDAD DE RESPUESTA 

 

La Alcaldía Municipal comunica acerca de obras, proyectos, etc en cuanto a mejora de 
la calidad del servicio de micros  

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 5 10,0 

En desacuerdo 25 50,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 4 8,0 

Por completo en desacuerdo 16 32,0 

Total 50 100,0 

 
 

 



 
 

 Los empleados de las instituciones reguladoras se muestran siempre dispuestos 
a ayudarles. 

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 6 12,0 

En desacuerdo 32 64,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 2 4,0 

Por completo en desacuerdo 10 20,0 

Total 50 100,0 

 

 
 



 

 Los servidores públicos de la Alcaldía Municipal nunca están muy 
ocupados para atenderlos 

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 1 2,0 

En desacuerdo 30 60,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 6 12,0 

Por completo en desacuerdo 13 26,0 

Total 50 100,0 

 

 

 
 Los servidores públicos de la Alcaldía prestan un servicio rápido. 

  Frecuencia Porcentaje 

De acuerdo 3 6,0 

En desacuerdo 29 58,0 

No estoy de acuerdo ni en desacuerdo 4 8,0 

Por completo en desacuerdo 14 28,0 

Total 50 100,0 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 8 Carta de solicitud de entrevista TRANSITO 

 



Anexo 9 Carta de solicitud de entrevista SECRETARIA DE MOVILIDAD URBANA 

 

 



Anexo 10 Solicitud de llenado de encuestas a presidentes de barrio 

 

 

 


