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RESUMEN 

 

La investigación titulada "Gestión del mantenimiento vial y satisfacción de los usuarios de la 

carretera Apurímac-Cusco-Puno 2024" tuvo como objetivo principal identificar la relación 

entre la gestión del mantenimiento vial y la satisfacción de los usuarios de dicha carretera en 

el año 2024. Se utilizó una metodología aplicada y correlacional, con un enfoque cuantitativo 

y un diseño no experimental y transversal. La población estudiada consistió en 365 usuarios, 

de los cuales se seleccionaron 180 mediante un muestreo probabilístico aleatorio simple. La 

técnica de recolección de datos fue la encuesta, y el instrumento empleado fue un cuestionario. 

El análisis de los datos se realizó mediante métodos estadísticos descriptivos e inferenciales. 

Los resultados obtenidos mediante el coeficiente Rho de Spearman mostraron una correlación 

significativa entre la gestión del mantenimiento vial y la satisfacción de los usuarios, con un 

valor de significancia bilateral menor a 0.001. El coeficiente de correlación fue de 1.000 para 

la gestión del mantenimiento vial y de 0.964 para la satisfacción de los usuarios. En conclusión, 

se identificó una relación significativa entre ambas variables en la carretera Apurímac-Cusco-

Puno en 2024. 

 

 

Palabras clave: Gestión del mantenimiento vial, satisfacción del usuario, Plan de gestión vial, 

mantenimiento periódico, mantenimiento rutinario. 
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ABSTRACT 

 

The main objective of the research entitled “Road maintenance management and user 

satisfaction on the Apurímac-Cusco-Puno 2024 highway” was to identify the relationship 

between road maintenance management and user satisfaction on this highway in the year 2024. 

An applied and correlational methodology was used, with a quantitative approach and a non-

experimental and cross-sectional design. The study population consisted of 365 users, of which 

180 were selected by simple random probability sampling. The data collection technique was 

the survey, and the instrument used was a questionnaire. Data analysis was performed using 

descriptive and inferential statistical methods. The results obtained through Spearman's Rho 

coefficient showed a significant correlation between road maintenance management and user 

satisfaction, with a bilateral significance value of less than 0.001. The correlation coefficient 

was 1.000 for road maintenance management and 0.964 for user satisfaction. In conclusion, a 

significant relationship was identified between both variables in the Apurimac-Cusco-Puno 

highway in 2024. 

 

 

Keywords: Road maintenance management, user satisfaction, road management plan, periodic 

maintenance, routine maintenance. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Las carreteras representan un elemento fundamental de la infraestructura mundial y 

desempeñan un papel crucial en la economía global. Siguen siendo esenciales en la vida diaria 

y funcionan como el principal medio para el transporte de bienes y servicios a nivel local y 

mundial (Iannantuono et al., 2023). 

A nivel Internacional, según Santamaria-Ariza et al. (2023), afirman, que los sistemas 

de infraestructura de transporte (SIT) son elementos fundamentales para el progreso económico 

y social. Sin embargo, están expuestos a diversos riesgos naturales y provocados por el hombre, 

que pueden dar lugar a fallos estructurales, interrupciones en el tráfico, pérdidas humanas y 

daños ambientales. Asimismo, en China, según Office et al. (2021) mencionan, que el deterioro 

de la vía es un desafío común y complejo, influenciado por la interacción entre el tráfico y las 

condiciones ambientales. Además, Los problemas relacionados con la calidad del pavimento 

en las carreteras han sido un desafío importante en la industria de la construcción, resultando 

en costos elevados de mantenimiento y, en ocasiones, la necesidad de reconstruir 

completamente las vías. (Amakye el al., (2022).  

En Perú, según MTC (2022), la red vial vecinal abarca cerca de 107.000 km de 

carreteras documentadas, sin embargo, lamentablemente, el 78% de estas vías se encuentran 

en condiciones deficientes, con solo 24.000 km recibiendo un mantenimiento rutinario 

insuficiente. Además, más de 50.000 km de estas carreteras no cumplen con estándares técnicos 

y presentan condiciones tan precarias que dificultan la implementación de programas de 

mantenimiento efectivo (p.5). 

En el ámbito local, este estudio se enfoca en el corredor vial que abarca los 

departamentos de Apurímac, Cusco y Puno. Actualmente, esta carretera muestra indicadores 

de nivel de servicio bajo debido a la falta de un sistema de mantenimiento vial eficaz y eficiente, 

lo que ha resultado en un deterioro continuo de su calidad. La combinación de una gestión 

deficiente del mantenimiento vial, una inversión insuficiente y condiciones climáticas adversas 

ha llevado a una experiencia insatisfactoria para los usuarios. 

Como problema general se formuló de esta manera ¿Qué relación existe entre la gestión 

del mantenimiento vial y la satisfacción de los usuarios de la carretera Apurímac-Cusco-Puno 

en el año 2024?, y como problemas específicos de la siguiente manera: 

¿Qué relación existe entre el Gestión del mantenimiento vial y la Seguridad de la 

carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024? 
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¿Qué relación existe entre el Gestión del mantenimiento vial y la Comodidad de la 

carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024? 

¿Qué relación existe entre el Gestión del mantenimiento vial y la Eficiencia del Tiempo 

de Viaje de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024? 

¿Qué relación existe entre la Satisfacción de los usuarios y el Plan de gestión vial de la 

carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024? 

¿Qué relación existe entre la Satisfacción de los usuarios y el Mantenimiento periódico 

de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024? 

¿Qué relación existe entre la Satisfacción de los usuarios y el Mantenimiento rutinario 

de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024? 

Se justifico de la siguiente manera, como justificación social, siendo la relevancia social 

es de mantener en buen estado esta carretera se basa en garantizar que las comunidades a lo 

largo de su recorrido tengan acceso a servicios esenciales como atención médica, educación y 

transporte de bienes y personas. Esto repercute en el bienestar y la calidad de vida de quienes 

dependen de esta vía. Y como justificación práctica, se justifica que un adecuado 

mantenimiento de las carreteras reduce las posibilidades de que ocurran accidentes a quienes 

las transitan, lo que mejora la seguridad para todos, incluyendo conductores, pasajeros y 

peatones.  

Así misma justificación ambiental, se justifica que el mantenimiento vial apropiado 

juega un papel fundamental en evitar la erosión del suelo y la degradación de la vegetación a 

lo largo de las carreteras, lo que ayuda a preservar los ecosistemas locales y biodiversidades. 

Justificación teórica, además se fundamenta en los principios y técnicas de la ingeniería vial, 

la gestión de mantenimiento y la satisfacción del de los usuarios. Está fundamentado en las 

teorías y prácticas de la gestión relacionadas con el resultado, la construcción y el 

mantenimiento de vías. Justificación metodológica, se utilizan distintos enfoques para evaluar 

la infraestructura vial, como inspecciones visuales, análisis de pavimentos, mediciones de 

rugosidad y pruebas de carga. Estas técnicas y herramientas específicas permiten identificar 

con precisión las áreas que requieren mantenimiento y facilitan la priorización de las acciones 

a tomar. 

Como objetivo general se formuló de esta manera, Identificar la relación que existe 

entre la gestión del mantenimiento vial y la satisfacción de los usuarios de la carretera 

Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. y como objetivos específicos de la siguiente manera: 

Determinar la relación que existe entre el Gestión del mantenimiento vial y la Seguridad 

de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 
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Determinar la relación que existe entre el Gestión del mantenimiento vial y la 

Comodidad de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 

Determinar la relación que existe entre el Gestión del mantenimiento vial y la Eficiencia 

del Tiempo de Viaje de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 

Determinar la relación que existe entre la Satisfacción de los usuarios y el Plan de 

gestión vial de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 

Determinar la relación que existe entre la Satisfacción de los usuarios y el 

Mantenimiento periódico de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 

Determinar la relación que existe entre la Satisfacción de los usuarios y el 

Mantenimiento rutinario de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 

Como hipótesis general se formuló de esta manera, H1: Existe relación significativa 

entre la gestión del mantenimiento vial y la satisfacción de los usuarios de la carretera 

Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 

Ho: No existe relación significativa entre la gestión del mantenimiento vial y la 

satisfacción de los usuarios de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. y como 

hipótesis específicas de la siguiente manera: 

Existe relación significativa entre Gestión del mantenimiento vial y la Seguridad de la 

carretera Apurímac Cusco Puno 2024. 

Existe relación significativa entre Gestión del mantenimiento vial y la Comodidad s de 

la carretera Apurímac Cusco Puno 2024. 

Existe relación significativa entre Gestión del mantenimiento vial y la Eficiencia del 

Tiempo de Viaje de la carretera Apurímac Cusco Puno 2024. 

Existe relación significativa entre Satisfacción de los usuarios y la Plan de gestión vial 

de la carretera Apurímac Cusco Puno 2024. 

Existe relación significativa entre Satisfacción de los usuarios y la Mantenimiento 

periódico de la carretera Apurímac Cusco Puno 2024. 

Existe relación significativa entre Satisfacción de los usuarios y la Mantenimiento 

rutinario de la carretera Apurímac Cusco Puno 2024. 

También como hipótesis Nulas: 

Ho.1: No existe relación significativa entre el Gestión del mantenimiento vial y la 

Seguridad de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 

Ho.2: No existe relación significativa entre el Gestión del mantenimiento vial y la 

Comodidad de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 
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Ho.3: No existe relación significativa entre el Gestión del mantenimiento vial y la 

Eficiencia del Tiempo de Viaje de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 

Ho.4: No existe relación significativa entre la Satisfacción de los usuarios y el Plan de 

gestión vial de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 

Ho.5: No existe relación significativa entre la Satisfacción de los usuarios y el 

Mantenimiento periódico de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 

Ho.6: No existe relación significativa entre la Satisfacción de los usuarios y el 

Mantenimiento rutinario de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 

Como antecedentes internacionales previos se ha citado 

Li et al., (2022), del artículo científico titulada “Aplicación de un enfoque integrado a 

la evaluación de la satisfacción de las estaciones de metro: un estudio de caso en Shanghai, 

China”, tuvo como objetivo mejorar la calidad de servicio en las estaciones de metro es 

fundamental para atraer usuarios y lograr un desarrollo sostenible. Por ello, este artículo 

propone un enfoque integrado para evaluar la satisfacción de los usuarios basado en su 

percepción. Se emplea el algoritmo básico del modelo de nubes para generar las nubes 

resultantes. Los resultados indican que este método puede medir de manera efectiva el nivel de 

satisfacción de los usuarios en las estaciones de metro, proporcionando no solo una evaluación 

general, sino también el grado de coherencia en sus opiniones. Se concluye que las necesidades 

de los usuarios del metro aumentan con la mejora del nivel de vida, por lo que alcanzar un alto 

nivel de satisfacción es vital para las autoridades reguladoras. 

Datta et al., (2021) del articulo científico titulada “Evaluación operativa basada en la 

satisfacción del usuario para intersecciones no controladas con tráfico mixto”, el objetivo del 

estudio fue evaluar el rendimiento operativo de intersecciones sin control a través de la creación 

de modelos de nivel de servicio motorizados, utilizando técnicas heurísticas avanzadas como 

redes funcionales, Probit ordenado, Logit ordenado y spline autorregresivo multivariado para 

intersecciones no controladas en condiciones de tráfico mixto. Además, se desarrolló un nuevo 

método de "área de influencia" para medir la brecha crítica y el tiempo de seguimiento. Se 

recopilaron las respuestas de conductores motorizados en más de 7000 intersecciones no 

controladas, basadas en la satisfacción del usuario (de 1 para excelente a 6 para muy malo). Se 

modelaron ocho variables con efectos altamente significativos (<0.001) sobre las evaluaciones 

percibidas utilizando la técnica de evaluación de Spearman. Los resultados mostraron una 

sensibilidad destacada hacia las predicciones del nivel de servicio en intersecciones no 

controladas en comparación con otros parámetros. Se concluye que esta investigación puede 



 

16 

ayudar a los planificadores de transporte y a los ingenieros de tráfico a cuantificar la evaluación 

operativa de las intersecciones no controladas y tomar decisiones cruciales para mejorarlas. 

Atombo & Wemegah (2021), del artículo científico titulada “Indicadores de 

satisfacción de los viajeros y uso del servicio de transporte público de autobuses de alta 

ocupación en Ghana”, el estudio tuvo como objetivo principal identificar la percepción y 

expectativas de los factores de calidad del servicio que afectan la satisfacción de los viajeros y 

el uso de los servicios de autobús en Ghana. Utilizando dos enfoques, una muestra de 816 

usuarios de autobuses públicos completó un cuestionario sobre percepciones y expectativas en 

las terminales de seis capitales regionales de Ghana. El análisis preliminar mostró una brecha 

significativa entre las expectativas de los viajeros y la percepción de los atributos de calidad 

del servicio de Transporte Público de Autobuses (PBT). Se concluyó que la satisfacción de los 

pasajeros y el uso de PBT mejorarían si los operadores de transporte ofrecieran servicios que 

cumplieran con las expectativas de los pasajeros. Se sugirió que las intervenciones propuestas 

estimularían la satisfacción de los pasajeros, promoverían la movilidad sostenible, y reducirían 

el consumo de energía y las emisiones. 

Hasan et al., (2020), autores del artículo científico titulada “Identificación del nivel de 

satisfacción del usuario de los servicios viales: un enfoque en la carretera de circunvalación 

de la ciudad de Rajshahi, Bangladesh”, este estudio se enfoca principalmente en métodos 

cuantitativos para analizar una base de datos. Utiliza un modelo matemático que incluye 

análisis factorial y regresión lineal, y emplea criterios de evaluación para determinar el nivel 

de satisfacción de los usuarios de la vía. Para la recopilación de datos, se utilizó un cuestionario 

estructurado con una muestra de 250 personas y se obtuvieron opiniones de expertos. Se aplicó 

el método de muestreo aleatorio estratificado. El estudio considera cinco variables complejas: 

comodidad, seguridad, comodidades, señalización en la carretera y servicios de emergencia. 

Se llegó a la conclusión de que la comodidad de los usuarios de la carretera está fuertemente 

relacionada con el nivel de satisfacción general, entre otros factores analizados en este estudio. 

Para evaluar las necesidades y expectativas en el desarrollo de la infraestructura vial, se 

considera que la seguridad de los usuarios de la vía es de máxima importancia. 

Como antecedentes nacionales previos se ha citado 

Rubio (2022) en su artículo “Gestión de mantenimiento vial y su relación con la 

satisfacción de los usuarios de Lima Metropolitana, 2022”, el objetivo de este artículo fue 

determinar la relación entre el mantenimiento vial y la satisfacción del usuario en Lima 

Metropolitana en 2023. Se utilizó un enfoque hipotético-deductivo y se encuestó a 100 

usuarios. El diseño fue descriptivo correlacional y no experimental, utilizando dos 



 

17 

cuestionarios y hojas de recolección de datos, que luego se analizaron en SPSS y Microsoft 

Excel tras la creación de una base de datos. Los resultados, expresados mediante el coeficiente 

de compensación Rho de Spearman, mostraron una relación altamente significativa (0,919) 

entre el mantenimiento rutinario y la satisfacción del usuario. Se concluyó que la gestión del 

mantenimiento en las vías estudiadas es inadecuada. Los datos sobre la satisfacción del usuario 

presentaron un coeficiente de compensación positiva de 0,891, con un nivel de significación 

bilateral de 0,000. 

Modesto (2022) en su tesis “Gestión del mantenimiento vial rutinario y satisfacción del 

usuario en la carretera tramo Molino Quinque – Huascapampa - 2022”, el principal objetivo de 

este estudio fue determinar la relación entre la gestión de mantenimiento vial rutinario y la 

satisfacción del usuario en el tramo Molino Quinque - Huascapampa, Pachitea en 2022. La 

población objetivo consistió en 65 transportistas, y se seleccionó una muestra representativa de 

61 transportistas. La investigación fue de naturaleza aplicada, con un enfoque correlacional 

profundo y un diseño no experimental y transversal. Se utilizó un cuestionario validado por 

expertos para recopilar datos. Los resultados mostraron una gestión deficiente del 

mantenimiento rutinario (57,38%), una preservación moderada de la carretera (65,57%), un 

sistema de drenaje longitudinal deficiente (65,57%) y una señalización vial y vegetación 

deficiente (86). ,9%). La satisfacción del usuario fue en promedio (50,82%), con una 

transitabilidad vehicular deficiente (67,21%) y una baja seguridad vial (49,18%). Se encontró 

una relación significativa (p<0,05) entre la gestión del mantenimiento rutinario y la satisfacción 

del usuario, con un coeficiente de evaluación de 0,51 (correlación fuerte). Se concluyó que una 

gestión eficiente del mantenimiento podría aumentar la satisfacción del usuario. 

Cordova (2022) en su tesis “Gestión de la infraestructura vial y la satisfacción de los 

ciudadanos en el distrito de Villa María del Triunfo, 2022”, tuvo como objetivo general 

determinar la relación entre la gestión de la infraestructura vial y la satisfacción de los 

ciudadanos en el distrito de Villa María del Triunfo en 2022. Se empleó un diseño no 

experimental de corte transversal correlacional. La encuesta fue la técnica utilizada, con un 

cuestionario como instrumento, y se encuestó a una muestra de 384 ciudadanos. Los resultados 

mostraron coeficientes de confiabilidad de 0.881 y 0.837 para las dos variables, 

respectivamente, lo que indica que el instrumento es confiable. Se concluyó que existe una 

relación moderada entre la gestión de la infraestructura vial y la satisfacción de los ciudadanos, 

así como una relación moderada entre la dimensión rutinaria y la satisfacción de los ciudadanos 

en 2022, y entre la dimensión periódica y la satisfacción de los ciudadanos en 2022. 



 

18 

Huamán (2021), en su tesis “Gestión del mantenimiento vial y su satisfacción en los 

pobladores del distrito de Oyón, 2021”, El propósito fue identificar la relación entre la gestión 

del mantenimiento vial y la satisfacción de los residentes del distrito de Oyón en 2021. El 

estudio se categorizó como relacional, con un diseño no experimental, transversal y descriptivo 

correlacional. Se trabajó con una muestra probabilística de 362 residentes, empleando un 

muestreo estratificado con afijación proporcional. Para la recolección de datos, se utilizó la 

técnica de encuesta con dos cuestionarios: uno sobre la gestión del mantenimiento vial y otro 

sobre la satisfacción de los residentes. Los resultados indicaron que el 52% de los residentes 

percibieron la gestión del mantenimiento vial como regular, y el 79% calificaron su satisfacción 

como regular. Se concluyó que existe una relación directa de nivel moderado (Rho=0,574) y 

significativa (P-valor 0,000 < 0,05) entre la gestión del mantenimiento vial y la satisfacción de 

los residentes. 

Como antecedentes locales previos se ha citado 

Rimayhuaman (2022) en su artículo “Influencia del mantenimiento vial y satisfacción 

del usuario enel tramo: EMP. PE – 3SF – Payanca – Punapampa, Tambobamba, Provincia de 

Cotabambas – Apurímac, 2021”, tuvo como objetivo determinar cómo la gestión del 

mantenimiento vial influye en la satisfacción de los usuarios en el tramo EMP. PE - 3SF - 

Payanca - Punapampa, Tambobamba, provincia de Cotabambas - Apurímac, en 2021. La 

metodología utilizada fue de enfoque cuantitativo, nivel explicativo, tipo básico, y el diseño 

fue no experimental. Se administró un cuestionario a una muestra de 192 usuarios mediante la 

técnica de encuesta. Los resultados de la prueba de hipótesis mostraron un valor de p = 0,000 

y un coeficiente de compensación de Rho = 0,345, lo que indica una compensación positiva 

muy baja entre las dos variables. Se observará un bajo mantenimiento vial en el tramo de 

Payanca a Punapampa, lo que sugiere un abandono por parte del Estado y la falta de 

intervención de Provias en la conservación. Como resultado, los usuarios de estas dos 

comunidades se ven perjudicados, ya que el mantenimiento preventivo y correctivo en el sector 

de Payanca y Punapampa es evidente. Se concluyó que la ejecución regular y eventual del 

mantenimiento vial proporciona seguridad, comodidad y tranquilidad, ya que elementos 

tangibles como las señalizaciones de las vías se mantienen visibles, lo que previene accidentes 

de tránsito. 

Moscoso (2022) en su tesis “Gestión de la conservación vial por niveles de servicio y 

su relación con el nivel de satisfacción del usuario de la vía “Ilo – Repartición” del corredor 

vial interoceánico IIRSA Sur Perú - Brasil Tramo N°5 Puerto Matarani - Azángaro y Puerto 

Ilo – Juliaca”, el objetivo fue determinar la relación entre la gestión de la conservación vial por 
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niveles de servicio y el nivel de satisfacción de los usuarios de la vía. El estudio se clasificó 

como no experimental y correlacional. La población estudiada fue de 1244 usuarios de la vía, 

y la muestra seleccionada de forma finita fue de 64 usuarios de la vía Ilo - Repartición. Se 

aplicaron dos cuestionarios de encuesta, ambos relacionados con las variables de estudio. Los 

resultados mostraron una tendencia mayoritaria de aceptación, entre intermedia y alta, por parte 

de los usuarios con relación a las condiciones de la vía, como resultado de la ejecución o no de 

actividades de conservación rutinaria y periódica. Se concluyó que la gestión de la 

conservación vial por niveles de servicio en la vía estudiada es adecuada. Los datos 

relacionados con el nivel de satisfacción del usuario, también provenientes de las encuestas, 

mostraron un coeficiente de calificación Rho de Spearman positivo de 0.909 y una 

significación bilateral de 0.000, lo que confirma la existencia de una relación directa y 

significativa entre la gestión de la conservación vial por niveles de servicio y el nivel de 

satisfacción del usuario de la vía. 

Herencia (2021), en su tesis “Influencia de la gestión de mantenimiento vial rutinario 

en la satisfacción de los usuarios de la carretera Pisac - Colquepata 2021”, El objetivo fue 

determinar cómo la gestión de mantenimiento vial rutinario influye en la satisfacción de los 

usuarios de la carretera Pisac - Colquepata en 2021. El estudio se clasificó como aplicada, con 

un diseño no experimental, corte transversal y correlacional. La población estudiada fue de 

9884 pobladores, y la muestra seleccionada consistió en 119 usuarios de la vía. Los resultados 

mostraron que el nivel de satisfacción predominante fue insatisfactorio, con un 73,9%, y que 

la percepción de los usuarios sobre el mantenimiento rutinario fue mayoritariamente baja, con 

un 73,4%. Estos resultados se sometieron a una prueba de hipótesis utilizando el programa 

SPSS versión 25, obteniendo un coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0,852, con una 

significación bilateral de p = 0,001, lo que indica una correlación muy alta entre estas variables. 

Se concluyó que la gestión de mantenimiento vial rutinario influye significativamente en la 

satisfacción de los usuarios de la carretera Pisac - Colquepata en 2021. 

Huachaca (2021) en su tesis “Influencia de la gestión de mantenimiento vial para 

mejorar la satisfacción del usuario de la carretera Ramal Socllaccasa – Huanipaca, 2021”, el 

objetivo fue determinar cómo la gestión del mantenimiento vial influye en la mejora de la 

satisfacción del usuario de la carretera ramal Socllaccasa - Huanipaca en 2021. El tipo de 

investigación fue básico, con un diseño no experimental, correlacional y transversal. La 

muestra consistió en 66 pobladores del distrito de Huanipaca, a quienes se les aplicaron 

cuestionarios sobre gestión del mantenimiento vial y satisfacción del usuario, con instrumentos 

validados y confiables. Los resultados mostraron una influencia inversa y significativa entre la 
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gestión del mantenimiento vial y la satisfacción del usuario de la carretera ramal Socllaccasa - 

Huanipaca en 2021, con un coeficiente de calificación Pearson de 0,259. El valor de 

significación bilateral (0,036) fue menor que el nivel de significancia establecido (0,05). Se 

concluyó que un bajo nivel de gestión del mantenimiento vial influye en la satisfacción del 

usuario, y viceversa. 

Se precisó las bases teóricas científicas y el marco conceptual 

Gestión del Mantenimiento Vial 

Marco Conceptual 

La gestión del mantenimiento vial se refiere a las estrategias y prácticas aplicadas para 

preservar y mejorar la infraestructura vial, asegurando su funcionalidad, seguridad y eficiencia. 

Involucra la planificación, ejecución y monitoreo de actividades de mantenimiento tanto 

preventivo como correctivo en carreteras, calles y otras infraestructuras relacionadas 

(Rodríguez y Pérez, 2021). 

Bases Teóricas y Científicas 

Teoría de la Ingeniería de Pavimentos: Esta teoría se centra en el diseño, construcción 

y mantenimiento de pavimentos para asegurar una vida útil prolongada y segura. Incluye el 

estudio de materiales, técnicas de construcción y métodos de evaluación del desempeño de los 

pavimentos (González et al., 2022). 

Teoría de la Planificación y Gestión de Infraestructuras: Esta teoría aborda la 

planificación a largo plazo, la asignación de recursos y la toma de decisiones para optimizar el 

mantenimiento y la mejora de infraestructuras viales. Se utilizan modelos matemáticos y 

herramientas de gestión para prever necesidades futuras y evaluar opciones de mantenimiento 

(Martínez y López, 2020). 

Teoría de la Fiabilidad y Mantenimiento: Aplicada a la infraestructura vial, esta teoría 

se centra en la evaluación y mejora de la fiabilidad de los componentes de las carreteras, 

identificando y mitigando fallos potenciales a través de programas de mantenimiento 

preventivo y correctivo (Fernández y Ramírez, 2023). 

Economía del Transporte: Analiza el impacto económico de las decisiones de 

mantenimiento vial, evaluando costos y beneficios para maximizar la eficiencia económica de 

las inversiones en infraestructura (Hernández et al., 2021). 

Teoría de la Sostenibilidad: Considera los aspectos ambientales, económicos y sociales 

en la gestión del mantenimiento vial, promoviendo prácticas que reduzcan el impacto ambiental 

y mejoren la calidad de vida de las comunidades (Jiménez y Torres, 2022). 

Marco Teórico Filosófico 
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El marco teórico filosófico de la gestión del mantenimiento vial se basa en varios 

principios fundamentales: 

Utilitarismo: La gestión del mantenimiento vial se enfoca en maximizar el bienestar 

general de la sociedad, asegurando que las carreteras sean seguras, eficientes y accesibles para 

todos los usuarios. Las decisiones se toman en base a los beneficios totales que aportan a la 

comunidad (Smith y Johnson, 2022). 

Deontología: Este enfoque ético subraya la importancia de cumplir con deberes y 

obligaciones, como la seguridad vial y la conservación de la infraestructura. Las prácticas de 

mantenimiento se guían por normas y regulaciones que aseguran la protección y el bienestar 

de los usuarios (Brown y Davis, 2021). 

Justicia Social: Se enfoca en garantizar que todos los grupos de la sociedad tengan 

acceso equitativo a infraestructuras viales de calidad. Las políticas de mantenimiento deben 

considerar la equidad en la distribución de recursos y servicios (Clark et al., 2023). 

Sostenibilidad: Este principio filosófico se centra en el desarrollo de prácticas de 

mantenimiento que aseguren la viabilidad a largo plazo de la infraestructura vial sin 

comprometer las necesidades de las futuras generaciones (Garcia y Martinez, 2021). 

Importancia de la Gestión del Mantenimiento Vial 

Seguridad Vial: Un mantenimiento adecuado reduce el riesgo de accidentes, 

asegurando que las carreteras estén en condiciones óptimas para el tránsito seguro (Rodríguez 

y Pérez, 2021). 

Eficiencia Operativa: Las buenas prácticas de mantenimiento minimizan las 

interrupciones y retrasos en el tráfico, mejorando la eficiencia del transporte y reduciendo el 

tiempo de viaje (Hernández et al., 2021). 

Durabilidad de la Infraestructura: El mantenimiento regular prolonga la vida útil de las 

carreteras, evitando costosas reparaciones y reconstrucciones a largo plazo (Fernández y 

Ramírez, 2023). 

Impacto Económico: Una red vial bien mantenida facilita el comercio y el transporte, 

impulsando la economía local y regional (Martínez y López, 2020). 

Sostenibilidad Ambiental: Las prácticas de mantenimiento sostenible ayudan a 

minimizar el impacto ambiental, promoviendo el uso eficiente de recursos y la reducción de 

emisiones contaminantes (Jiménez y Torres, 2022). 

Satisfacción de los Usuarios 

Marco Conceptual 
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La satisfacción de los usuarios es un indicador clave en la evaluación de servicios y 

productos, que refleja la percepción y el grado de conformidad de los usuarios con respecto a 

una experiencia o interacción específica. En el contexto de infraestructuras viales, la 

satisfacción del usuario se relaciona con factores como la calidad de la carretera, la seguridad, 

la eficiencia del transporte y el mantenimiento regular (Gómez y Martínez, 2021). 

Bases Teóricas y Científicas 

Teoría de la Expectativa-Confirmación (ECT): Esta teoría postula que la satisfacción 

del usuario depende de la comparación entre las expectativas iniciales y el desempeño real del 

servicio. Si el desempeño cumple o supera las expectativas, el usuario estará satisfecho; si no, 

estará insatisfecho (Oliver, 1980; Li y Kim, 2021). 

Teoría de la Calidad del Servicio (SERVQUAL): Esta teoría identifica cinco 

dimensiones clave de la calidad del servicio: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía. La satisfacción del usuario se mide evaluando estas dimensiones y su 

impacto en la percepción global del servicio (Parasuraman et al., 1988; Alotaibi, 2022). 

Teoría de la Disonancia Cognitiva: Según esta teoría, la insatisfacción del usuario puede 

surgir de una disonancia entre sus expectativas y la realidad. Los usuarios intentan reducir esta 

disonancia ajustando sus expectativas o reevaluando su experiencia (Festinger, 1957; Kim y 

Yang, 2020). 

Teoría de la Equidad: Esta teoría sugiere que la satisfacción del usuario también 

depende de la percepción de equidad en la distribución de beneficios y costos. Los usuarios 

comparan su situación con la de otros y evalúan si han sido tratados de manera justa (Adams, 

1965; Chan y Huang, 2023). 

Teoría de la Experiencia del Usuario (UX): En el contexto de infraestructuras viales, 

esta teoría se centra en el diseño y la implementación de carreteras que ofrezcan una 

experiencia positiva y sin inconvenientes a los usuarios, teniendo en cuenta factores como la 

accesibilidad, la señalización y el confort (Hassenzahl, 2010; Lee y Park, 2022). 

Marco Teórico Filosófico 

El marco teórico filosófico de la satisfacción de los usuarios en el contexto de 

infraestructuras viales puede ser entendido a través de varios enfoques: 

Hedonismo: Este enfoque filosófico sugiere que la satisfacción del usuario está 

vinculada al placer y la comodidad que experimenta al utilizar una infraestructura vial. Un 

diseño y mantenimiento adecuados de las carreteras pueden maximizar este placer, resultando 

en mayor satisfacción (Mill, 1863; Ryan y Deci, 2020). 
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Deontología: Desde una perspectiva deontológica, los gestores de infraestructuras 

tienen el deber moral de proporcionar servicios de alta calidad que aseguren la satisfacción de 

los usuarios. Este enfoque enfatiza la responsabilidad y el cumplimiento de estándares éticos y 

profesionales (Kant, 1785; Brown & Davis, 2021). 

Teoría del Bienestar: Este enfoque se centra en la mejora del bienestar general de los 

usuarios. Una infraestructura vial bien mantenida y eficiente contribuye significativamente a 

la calidad de vida de las personas, promoviendo su bienestar físico y mental (Sen, 1999; Clark 

et al., 2023). 

Justicia Distributiva: Este principio filosófico aboga por una distribución equitativa de 

los recursos y servicios. En el contexto de infraestructuras viales, esto implica asegurar que 

todos los usuarios, independientemente de su ubicación geográfica o condición 

socioeconómica, tengan acceso a carreteras de calidad (Rawls, 1971; Garcia y Martinez, 2021). 

Importancia de la Satisfacción de los Usuarios 

Indicador de Calidad: La satisfacción del usuario es un indicador crucial de la calidad 

del servicio proporcionado. Altos niveles de satisfacción reflejan un desempeño efectivo y un 

cumplimiento de las expectativas de los usuarios (Gómez y Martínez, 2021). 

Retroalimentación para la Mejora: La evaluación de la satisfacción del usuario 

proporciona retroalimentación valiosa que puede ser utilizada para identificar áreas de mejora 

y optimizar los servicios y las infraestructuras (Li y Kim, 2021). 

Fidelización y Confianza: Los usuarios satisfechos son más propensos a continuar 

utilizando los servicios y a confiar en los gestores de infraestructuras, lo que a su vez promueve 

la fidelización y el apoyo comunitario (Kim y Yang, 2020). 

Impacto Económico: La satisfacción del usuario tiene un impacto económico 

significativo, ya que influye en la percepción y el uso de las infraestructuras viales, afectando 

directamente al comercio y al desarrollo regional (Alotaibi, 2022). 

Bienestar Social: La satisfacción del usuario contribuye al bienestar social general, ya 

que carreteras bien mantenidas y seguras mejoran la calidad de vida de las personas y facilitan 

su movilidad y acceso a servicios esenciales (Clark et al., 2023). 
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II. METODOLOGÍA  

 

2.1. Enfoque, tipo 

La investigación se distinguió por su enfoque cuantitativo y se clasificó como 

tipo básica. De nivel correlacional para estudiar la percepción de los usuarios en 

relación con la carretera. 

2.2. Diseño de investigación 

El diseño del estudio fue de naturaleza no experimental e incluyó diversos tipos 

de usuarios como conductores, pasajeros y peatones, además de otros criterios 

relevantes. Se planteó la creación de un cuestionario estructurado para recopilar datos 

sobre la percepción de los usuarios y los aspectos relacionados con el mantenimiento 

de la vía. La información se recolectó mediante la aplicación del cuestionario a la 

muestra seleccionada, principalmente a través de encuestas presenciales. 

2.3. Población, muestra y muestreo 

La población de estudio incluyó conductores, pasajeros, peatones, comerciantes 

y autoridades, trabajadores de mantenimiento que utilizan la carretera Apurímac-

Cusco-Puno, totalizando 365 usuarios. Se optó por un muestreo probabilístico de tipo 

aleatorio simple para seleccionar una muestra representativa, calculando que finalmente 

participarían 180 usuarios como muestra. Este método garantizó que cada individuo 

tuviera la misma probabilidad de ser seleccionado, asegurando la validez y 

representatividad de los datos recogidos para el estudio sobre la gestión del 

mantenimiento vial y la satisfacción de los usuarios en dicha carretera. 

 

Dónde: 

N = Población (365) 

n = Número de elementos de la muestra 

z = Nivel de confianza (1.96) 

p = Probabilidad de éxito (0.5) 

q = Probabilidad de fracaso (0.5) 

e = Margen de error (0.052) 
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𝑛 =  
(1.96)2 (260)(0.5)(0.5)

0.0522 (260 − 1) + (1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5)
= 180 𝑢𝑠𝑢𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠 

2.4. Técnicas e instrumentos de recojo de datos 

Técnica 

Para la recopilación de datos, utilizamos una técnica de encuesta. Un día antes 

planificamos en Abancay y siguiente día realizamos un recorrido comenzando en 

Abancay y pasando por varias localidades, incluyendo Lambrama, Chuquibambilla, 

Vilcabamba, Ayrihuanca, Puyso, Curasco, Ccasacca, Progreso, Escorno, Record, 

Challhuachacho, Nueva Fuerabamba, Haquira, San Juan de Llaqhua, Quiñota, Llusco, 

Kututo, Santo Tomás, Esquina, Velille, Espinar, Pallpata, Llali, Umachiri, y finalmente 

Ayaviri. Durante el trayecto, descansamos en Chuquibambilla, Challhuahuacho, Santo 

Tomás y Espinar. Nos detuvimos en varios puntos de la carretera para evaluar la 

condición del pavimento, observando también el estado de puentes, alcantarillas, 

badenes y señales. 

Nos acercamos a los usuarios de manera amable y profesional, hablando en 

castellano y quechua, vistiendo chalecos y cascos formales. Explicamos que éramos 

estudiantes, especializados en ingeniería civil y derecho. Detallamos el estado actual de 

la carretera, los alcances del contratista encargado de la conservación, la visión de 

Provias Nacional, los alcances de los gobiernos locales y los derechos de los usuarios. 

Los encuestadores, conformados por un ingeniero y un abogado, abordaban tanto la 

parte técnica como la legal, explicando también el propósito de la encuesta y solicitando 

el consentimiento de los participantes. 

Realizamos las encuestas en diversos puntos estratégicos: a los conductores en 

grifos, comisarías y puntos de intervención policial, así como donde los trabajadores 

realizaban reparaciones de la vía; a los residentes en los pueblos y caseríos adyacentes 

a la carretera, así como en sus chacras; a los pasajeros en varios terminales terrestres, 

aprovechando el tiempo de espera; y a los propios trabajadores de mantenimiento, para 

conocer su opinión sobre la empresa conservadora. Además, conversamos con algunos 

ingenieros de proyectos de mantenimiento. Finalmente nos retiramos agradeciendo a 

todos los participantes por su colaboración. 

Instrumento 

El cuestionario, diseñado como instrumento de recolección de datos, fue 

elaborado colaborativamente por los investigadores, sustentado en una sólida base 
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teórica y la opinión de expertos en gestión y mantenimiento vial. Estos expertos incluían 

ingenieros especializados en suelos, pavimentos, medio ambiente, residentes de 

conservación, así como especialistas en aspectos sociales, costos y presupuestos. 

Además, se consideraron las preocupaciones y sugerencias de los usuarios para mejorar 

la encuesta y abordar adecuadamente su satisfacción. 

El cuestionario, coherente y consistente en su estructura, abarcó dos variables 

principales. Cada variable se dividió en tres dimensiones, cada dimensión en tres 

indicadores, y cada indicador en dos ítems, resultando en un total de 18 ítems por 

variable y 36 ítems en total. La primera variable trató sobre la Gestión del 

Mantenimiento Vial (Planificación de Gestión Vial, Mantenimiento Periódico y 

Mantenimiento Rutinario), mientras que la segunda variable evaluó la Satisfacción de 

los Usuarios en términos de Seguridad, Comodidad y Eficiencia del Tiempo de Viaje. 

Cada ítem se evaluó en una escala de Likert estandarizada de 1 a 5 (1 = Muy 

insatisfecho, 2 = Insatisfecho, 3 = Neutral, 4 = Satisfecho y 5 = Muy satisfecho). 

Después de consolidar el cuestionario, se envió a tres expertos en áreas temáticas 

relevantes: un especialista en gestión vial, un estadístico y un metodólogo. Tras su 

validación, el cuestionario se aplicó en la encuesta. 

2.5. Técnicas de procesamiento y análisis de la información 

El análisis de datos para el estudio correlacional incluyó varios pasos. Primero, 

se codificaron y se ingresaron las respuestas de las encuestas en una base de datos 

utilizando software estadístico SPSS. Luego, se procedió a una limpieza de datos para 

identificar y corregir errores, así como para tratar los datos faltantes. Se realizaron 

análisis descriptivos e inferenciales incluyendo el cálculo de frecuencias, porcentajes, 

Para evaluar la consistencia interna del cuestionario, se utilizó el coeficiente alfa de 

Cronbach. A continuación, se calcularon los coeficientes de correlación de Spearman 

para determinar la relación entre las variables de gestión del mantenimiento vial y la 

satisfacción de los usuarios. 

2.6. Aspectos éticos en investigación 

No se plagió ni copió de otros autores y se cumplieron todos los alcances 

establecidos por la universidad para la elaboración del informe de tesis. Para garantizar 

la integridad y validez del estudio, se abordaron varios aspectos éticos fundamentales. 

Se obtuvo el consentimiento informado de todos los participantes antes de realizar las 

encuestas, explicándoles claramente el propósito del estudio, los procedimientos, los 

posibles riesgos y beneficios, y asegurando su voluntariedad. Además, se les informó 
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de su derecho a retirarse del estudio en cualquier momento sin repercusiones. También 

se aseguró la confidencialidad de los datos recogidos y el anonimato de los participantes 

mediante la codificación de los datos personales y el acceso restringido a la información 

identificable. 

Para asegurar que la investigación no causara daño a los participantes, se 

tomaron medidas para minimizar cualquier inconveniente o incomodidad durante el 

proceso de encuesta y se formularon preguntas que no fueran invasivas ni 

comprometedoras. Se buscó maximizar los beneficios de la investigación tanto para los 

participantes como para la comunidad en general, con el objetivo de mejorar la gestión 

del mantenimiento vial y, por ende, la calidad de vida de los usuarios de la carretera. 

La selección de los participantes se realizó de manera justa y equitativa para reflejar 

adecuadamente la diversidad de los usuarios de la carretera. 

Finalmente, se mantuvo una comunicación transparente con los participantes 

durante toda la investigación, informándoles oportunamente de cualquier cambio en los 

procedimientos del estudio. El diseño y los procedimientos de la investigación fueron 

revisados y aprobados por un comité de ética de la universidad, lo que garantizó que el 

estudio cumpliera con los estándares éticos establecidos y protegiera los derechos y el 

bienestar de los participantes. Abordar estos aspectos éticos fue crucial para asegurar la 

validez, integridad y aceptación de la investigación, respetando y protegiendo a todos 

los involucrados.  
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III. RESULTADOS 

 

Actualmente la carretera está en mantenimiento con el proyecto de “Servicio de Gestión y 

Conservación por Niveles de Servicio del Corredor Vial: “Emp.PE-3S (Dv. Abancay) – 

Chuquibambilla – Dv. Challhuahuacho – Santo Tomás – Velille – Yauri –Héctor Tejada – 

Emp.PE-3S (Ayaviri)”. 

 

Red : Nacional 

Código de Ruta : PE-3SF / PE-3SG 

Ubicación : Departamento de Apurímac, Cusco y Puno 

Entidad : Provias Nacional 

Contrato de Servicio : 124-2021-MTC/20.2 

Fecha de Inicio : 10 De junio Del 2022 

Fecha de Termino : 08 De junio Del 2027 

Plazo de Ejecución Del Servicio : 1825 Días Calendarios (5 Años) 

Contratista Conservador : China Railway Tunnel Group Ltd. Sucursal del Perú 

 

Figura 1 

Plano de ubicación 

 

Fuente: Google maps 

Inicio 

fin 
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Tabla 1 

Tramos de la carretera 

Ruta Tramo Inicio Fin 
Inicio 

(km) 
Fin (km) 

Longitud 

(km) 

PE-3S 

F 

1 Abancay Chuquibambilla 0+000 101+535 101.535 

2 Chuquibambilla Curasco 101+535 146+054 44.519 

3 Curasco Challhuahuacho 146+054 219+723 73.669 

PE-3S 

G 

4 Challhuahuacho Velille 0+000 158+730 158.73 

5 Velille Puente Quero 158+730 221+845 63.115 

6 Puente Quero Entrada Espinar 221+845 246+136 24.291 

7 Entrada Espinar Salida Espinar 246+136 250+574 4.438 

8 Salida Espinar Pallpata 250+574 279+287 28.713 

9 Pallpata Ayaviri 279+287 360+393 81.106 

Longitud (km) 580.116 

 

Presentación y análisis de resultados 

 

1) Presentación descriptiva de las variables y dimensiones 

Tabla 2  

Distribución de la gestión del mantenimiento vial en la carretera Apurímac-Cusco-Puno en 

2024 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Muy 

insatisfecho 
1 .6 .6 .6 

Insatisfecho 8 4.4 4.4 5.0 

Neutral 19 10.6 10.6 15.6 

Satisfecho 52 28.9 28.9 44.4 

Muy Satisfecho 100 55.6 55.6 100.0 

Total 180 100.0 100.0  

 

Interpretación: los encuestados manifiestan que están muy satisfechos el 55.6%  
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Figura 2 

Distribución porcentual de la gestión del mantenimiento vial en la carretera Apurímac-

Cusco-Puno en 2024 

 

 

Tabla 3  

Distribución de la satisfacción de los usuarios de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en 

2024. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Muy 

insatisfecho 
1 .6 .6 .6 

Insatisfecho 6 3.3 3.3 3.9 

Neutral 19 10.6 10.6 14.4 

Satisfecho 50 27.8 27.8 42.2 

Muy 

Satisfecho 
104 57.8 57.8 100.0 

Total 180 100.0 100.0  

 

Interpretación: los encuestados manifiestan que están muy satisfechos el 57.8%  
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Figura 3  

Distribución porcentual de la satisfacción de los usuarios de la carretera Apurímac Cusco 

Puno en 2024. 

 

 

Tabla 4  

Distribución de la Seguridad de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en 2024. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Insatisfecho 7 3.9 3.9 3.9 

Neutro 18 10.0 10.0 13.9 

Satisfecho 60 33.3 33.3 47.2 

Muy 

satisfecho 
95 52.8 52.8 100.0 

Total 180 100.0 100.0  

 

Interpretación: los encuestados manifiestan que están muy satisfechos el 52.8%  
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Figura 4 

Distribución porcentual de la Seguridad de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en 2024. 

 

 

Tabla 5  

Distribución de la Comodidad de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en 2024. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Muy 

insatisfecho 
2 1.1 1.1 1.1 

Insatisfecho 6 3.3 3.3 4.4 

Neutro 19 10.6 10.6 15.0 

Satisfecho 50 27.8 27.8 42.8 

Muy 

satisfecho 
103 57.2 57.2 100.0 

Total 180 100.0 100.0  

 

Interpretación: los encuestados manifiestan que están muy satisfechos el 57.2%  
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Figura 5 

Distribución porcentual de la Comodidad de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en 2024. 

 

 

Tabla 6  

Distribución de la Eficiencia del Tiempo de Viaje de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en 

2024. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Muy 

insatisfecho 
2 1.1 1.1 1.1 

Insatisfecho 5 2.8 2.8 3.9 

Neutro 17 9.4 9.4 13.3 

Satisfecho 58 32.2 32.2 45.6 

Muy 

satisfecho 
98 54.4 54.4 100.0 

Total 180 100.0 100.0  

 

Interpretación: los encuestados manifiestan que están muy satisfechos el 54.4%  
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Figura 6 

Distribución porcentual de la Eficiencia del Tiempo de Viaje de la carretera Apurímac-

Cusco-Puno en 2024. 

 

 

Tabla 7  

Distribución del Plan de gestión vial de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en 2024. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Insatisfecho 10 5.6 5.6 5.6 

Neutro 17 9.4 9.4 15.0 

Satisfecho 64 35.6 35.6 50.6 

Muy 

satisfecho 
89 49.4 49.4 100.0 

Total 180 100.0 100.0  

 

Interpretación: los encuestados manifiestan que están muy satisfechos el 49.4%  
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Figura 7 

Distribución porcentual del Plan de gestión vial de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en 

2024. 

 

 

 

Tabla 8  

Distribución porcentual del Mantenimiento periódico de la carretera Apurímac-Cusco-Puno 

en 2024. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Muy 

insatisfecho 
2 1.1 1.1 1.1 

Insatisfecho 9 5.0 5.0 6.1 

Neutro 17 9.4 9.4 15.6 

Satisfecho 59 32.8 32.8 48.3 

Muy 

satisfecho 
93 51.7 51.7 100.0 

Total 180 100.0 100.0  

 

Interpretación: los encuestados manifiestan que están muy satisfechos el 51.7%  
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Figura 8 

Distribución porcentual del Mantenimiento periódico de la carretera Apurímac-Cusco-Puno 

en 2024. 

 

 

Tabla 9  

Distribución del Mantenimiento rutinario de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en 2024. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Muy 

insatisfecho 
2 1.1 1.1 1.1 

Insatisfecho 5 2.8 2.8 3.9 

Neutro 20 11.1 11.1 15.0 

Satisfecho 59 32.8 32.8 47.8 

Muy 

satisfecho 
94 52.2 52.2 100.0 

Total 180 100.0 100.0  

 

Interpretación: los encuestados manifiestan que están muy satisfechos el 52.2%  
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Figura 9 

Distribución porcentual del Mantenimiento rutinario de la carretera Apurímac-Cusco-Puno 

en 2024. 

 

2) Prueba de normalidad 

 

Tabla 10  

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnova para una muestra. 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión del 

mantenimiento vial 
.145 180 <.001 .889 180 <.001 

Satisfacción de los 

usuarios 
.130 180 <.001 .887 180 <.001 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Interpretación: prueba de normalidad se observa para ambos tanto para Kolmogorov-

Smirnova es menor a 0.05 también el Shapiro-Wilk, por lo tanto, se toma decisión por cantidad 

de muestra que es mayor a 50. 
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3) Presentación inferencial de las variables y dimensiones 

Hipótesis Nula 

Ho: No existe relación significativa entre gestión del mantenimiento vial y la 

satisfacción de los usuarios de la carretera Apurímac Cusco Puno 2024. 

Hipótesis Alterna 

H1: Existe relación significativa entre gestión del mantenimiento vial y la satisfacción 

de los usuarios de la carretera Apurímac Cusco Puno 2024. 

 

Tabla 11  

Correlación entre la gestión del mantenimiento vial y la satisfacción de los usuarios de la 

carretera Apurímac-Cusco-Puno en 2024. 

 

Gestión del 

mantenimiento 

vial 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Rho de 

Spearman 

Gestión del 

mantenimiento vial 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .964** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 180 180 

Satisfacción de los 

usuarios 

Coeficiente de 

correlación 
.964** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 180 180 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Interpretación: Toma de decisión: Como el p-valor < = 0.05 α se rechaza la hipótesis nula y 

se acepta la hipótesis alternativa 

 

Hipótesis Nula 

Ho.1: No existe relación significativa entre el Gestión del mantenimiento vial y la Seguridad 

de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 

Hipótesis Alterna 

Ho.1: Existe relación significativa entre Gestión del mantenimiento vial y la Seguridad de la 

carretera Apurímac Cusco Puno 2024. 
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Tabla 12  

Correlación entre el Gestión del mantenimiento vial y la Seguridad de la carretera 

Apurímac-Cusco-Puno en 2024. 

 

Gestión del 

mantenimiento 

vial 

Seguridad 

Rho de 

Spearman 

Gestión del 

mantenimiento vial 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .887** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 180 180 

Seguridad 

Coeficiente de 

correlación 
.887** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 180 180 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Interpretación: Toma de decisión: Como el p-valor < = 0.05 α se rechaza la hipótesis nula Y 

se acepta la hipótesis alternativa 

 

Hipótesis Nula 

Ho.2: No existe relación significativa entre el Gestión del mantenimiento vial y la Comodidad 

de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 

Hipótesis Alterna 

Existe relación significativa entre Gestión del mantenimiento vial y la Comodidad s de la 

carretera Apurímac Cusco Puno 2024. 

 

Tabla 13  

Correlación entre el Gestión del mantenimiento vial y la Comodidad de la carretera 

Apurímac-Cusco-Puno en 2024. 

 

Gestión del 

mantenimiento 

vial 

Comodidad 

Rho de 

Spearman 

Gestión del 

mantenimiento vial 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .911** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 180 180 
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Comodidad 

Coeficiente de 

correlación 
.911** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 180 180 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Interpretación: Toma de decisión: Como el p-valor < = 0.05 α se rechaza la hipótesis nula Y 

se acepta la hipótesis alternativa 

 

Hipótesis Nula 

Ho.3: No existe relación significativa entre el Gestión del mantenimiento vial y la Eficiencia 

del Tiempo de Viaje de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 

Hipótesis Alterna 

Existe relación significativa entre Gestión del mantenimiento vial y la Eficiencia del Tiempo 

de Viaje de la carretera Apurímac Cusco Puno 2024. 

 

Tabla 14  

Correlación entre el Gestión del mantenimiento vial y la Eficiencia del Tiempo de Viaje de la 

carretera Apurímac-Cusco-Puno en 2024. 

 

Gestión del 

mantenimiento 

vial 

Eficiencia 

del tiempo 

de viaje 

Rho de 

Spearman 

Gestión del 

mantenimiento vial 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .900** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 180 180 

Eficiencia del tiempo 

de viaje 

Coeficiente de 

correlación 
.900** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 180 180 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Interpretación: Toma de decisión: Como el p-valor < = 0.05 α se rechaza la hipótesis nula Y 

se acepta la hipótesis alternativa 
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Hipótesis Nula 

Ho.4: No existe relación significativa entre la Satisfacción de los usuarios y la Plan de gestión 

vial de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 

Hipótesis Alterna 

Existe relación significativa entre Satisfacción de los usuarios y la Plan de gestión vial de la 

carretera Apurímac Cusco Puno 2024. 

 

Tabla 15  

Correlación entre el Satisfacción de los usuarios y la Plan de gestión vial de la carretera 

Apurímac-Cusco-Puno en 2024. 

 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Plan de 

gestión vial 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción de los 

usuarios 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .933** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 180 180 

Plan de gestión vial 

Coeficiente de 

correlación 
.933** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 180 180 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Interpretación: Toma de decisión: Como el p-valor < = 0.05 α se rechaza la hipótesis nula Y 

se acepta la hipótesis alternativa 

 

Hipótesis Nula 

Ho.5: No existe relación significativa entre la Satisfacción de los usuarios y la Mantenimiento 

periódico de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 

Hipótesis Alterna 

Existe relación significativa entre Satisfacción de los usuarios y la Mantenimiento periódico 

de la carretera Apurímac Cusco Puno 2024. 
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Tabla 16  

Correlación entre la Satisfacción de los usuarios y la Mantenimiento periódico de la 

carretera Apurímac-Cusco-Puno en 2024. 

 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Mantenimien

to periódico 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción de los 

usuarios 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .919** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 180 180 

Mantenimiento 

periódico 

Coeficiente de 

correlación 
.919** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 180 180 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Interpretación: Toma de decisión: Como el p-valor < = 0.05 α se rechaza la hipótesis nula Y 

se acepta la hipótesis alternativa 

 

Hipótesis Nula 

Ho.6: No existe relación significativa entre la Satisfacción de los usuarios y la Mantenimiento 

rutinario de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. 

Hipótesis Alterna 

Existe relación significativa entre Satisfacción de los usuarios y la Mantenimiento rutinario de 

la carretera Apurímac Cusco Puno 2024. 
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Tabla 17  

Correlación entre la Satisfacción de los usuarios y la Mantenimiento rutinario de la 

carretera Apurímac-Cusco-Puno en 2024. 

 

Satisfacción 

de los 

usuarios 

Mantenimien

to rutinario 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción de los 

usuarios 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .908** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 180 180 

Mantenimiento 

rutinario 

Coeficiente de 

correlación 
.908** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 180 180 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Interpretación: Toma de decisión: Como el p-valor < = 0.05 α se rechaza la hipótesis nula y 

se acepta la hipótesis alternativa 
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IV. DISCUSIÓN 

 

• La presente investigación tuvo como objetivo principal identificar la relación entre la 

gestión del mantenimiento vial y la satisfacción de los usuarios de la carretera Apurímac-

Cusco-Puno en 2024. Los resultados obtenidos permitieron determinar que existía una 

relación positiva y alta entre ambas variables. Según el análisis realizado utilizando el 

coeficiente Rho de Spearman, se encontró una correlación significativa entre la gestión del 

mantenimiento vial y la satisfacción de los usuarios, con un valor de significancia bilateral 

menor a 0.001. El coeficiente de correlación fue de 1.000 para la gestión del mantenimiento 

vial y de 0.964 para la satisfacción de los usuarios, lo que confirmó la fuerte relación 

existente entre estos dos factores. 

• Los resultados del estudio sobre la carretera Apurímac-Cusco-Puno, con un coeficiente de 

correlación de 0.887 para la seguridad y un valor de significancia bilateral menor a 0.001, 

indican una fuerte relación entre la gestión del mantenimiento vial y la seguridad en la 

carretera. Este hallazgo es consistente con estudios previos, como el de Li et al. (2022), que 

subraya la importancia de la percepción del usuario en la mejora de la seguridad y 

satisfacción del transporte; Datta et al. (2021), que muestra cómo una adecuada gestión del 

mantenimiento puede impactar positivamente en la seguridad de intersecciones no 

controladas; y Hasan et al. (2020), que establece una fuerte correlación entre seguridad, 

comodidad y satisfacción del usuario. Rubio (2022) encontró una correlación de 0.919 entre 

el mantenimiento vial y la satisfacción del usuario en Lima Metropolitana, mientras que 

Modesto (2022) reportó una correlación significativa de 0.51 entre la gestión del 

mantenimiento vial y la satisfacción del usuario en la carretera Molino Quinque - 

Huascapampa. Estos resultados subrayan la importancia de una gestión efectiva del 

mantenimiento vial para asegurar tanto la seguridad como la satisfacción de los usuarios, 

en línea con los hallazgos obtenidos en el tramo Apurímac-Cusco-Puno. Esto confirma la 

importancia de una gestión efectiva del mantenimiento vial para mejorar la seguridad, en 

línea con estudios previos que destacan la influencia positiva de una buena gestión en la 

seguridad y satisfacción del usuario. Los hallazgos sugieren que mantener altos estándares 

en el mantenimiento vial es crucial para asegurar una carretera segura y satisfactoria para 

los usuarios. 

• La relación significativa entre la gestión del mantenimiento vial y la comodidad en la 

carretera Apurímac-Cusco-Puno, con un coeficiente de correlación de 1.000 para la gestión 
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y 0.911 para la comodidad, está respaldada por estudios previos que reflejan resultados 

similares. Li et al. (2022) encontraron que un enfoque integrado para evaluar la satisfacción 

en estaciones de metro puede mejorar la calidad del servicio y, por ende, la comodidad del 

usuario, respaldando la importancia de una gestión adecuada en el contexto vial. Datta et 

al. (2021) demostraron que la satisfacción del usuario en intersecciones no controladas está 

influenciada por la calidad del mantenimiento, mostrando cómo un buen mantenimiento 

puede mejorar la comodidad en el tránsito. Atombo y Wemegah (2021) hallaron que 

cumplir con las expectativas de los pasajeros en servicios de autobuses mejora la 

satisfacción general, indicando que la gestión del mantenimiento vial también impacta 

positivamente en la comodidad del viaje. Hasan et al. (2020) y Rubio (2022) revelaron una 

correlación significativa entre la gestión del mantenimiento vial y la comodidad de los 

usuarios, con coeficientes de correlación de 0.919 y 0.891 respectivamente, ambos con 

valores de significancia bilateral menores a 0.001. Además, Modesto (2022) y Huamán 

(2021) identificaron que una gestión deficiente del mantenimiento vial afecta 

negativamente la comodidad y satisfacción de los usuarios. Estos hallazgos corroboran que 

una gestión eficiente del mantenimiento vial está estrechamente relacionada con una mayor 

comodidad en la carretera Apurímac-Cusco-Puno, alineándose con los resultados obtenidos 

en el estudio, que destaca la importancia de mantener una infraestructura en buenas 

condiciones para asegurar una experiencia de viaje cómoda para los usuarios. Esto refuerza 

la idea de que una gestión eficaz del mantenimiento vial es esencial para mejorar la 

comodidad del viaje, tal como lo sugieren investigaciones previas. Una adecuada gestión 

del mantenimiento vial contribuye significativamente a una experiencia de viaje más 

cómoda, respaldando la importancia de mantener las infraestructuras en óptimas 

condiciones. 

• El análisis de la relación entre la gestión del mantenimiento vial y la eficiencia del tiempo 

de viaje en la carretera Apurímac-Cusco-Puno en 2024, con un coeficiente de correlación 

de 1.000 para la gestión y 0.900 para la eficiencia, se alinea con varios estudios previos. Li 

et al. (2022) evidencian que una adecuada gestión de mantenimiento en estaciones de metro 

impacta positivamente en la satisfacción del usuario, comparable con la eficiencia en el 

tiempo de viaje observada en la carretera. Datta et al. (2021) muestran que la satisfacción 

del usuario en intersecciones no controladas está relacionada con la eficacia del servicio, 

similar a cómo la gestión vial afecta la eficiencia del viaje. Atombo y Wemegah (2021) y 

Hasan et al. (2020) corroboran que la calidad del servicio y la eficiencia en el transporte 

están interrelacionadas, destacando la importancia de satisfacer las expectativas del 
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usuario. Además, Rubio (2022) y Modesto (2022) encuentran una correlación significativa 

entre la gestión del mantenimiento vial y la satisfacción del usuario, con coeficientes de 

correlación de 0.891 y 0.919 respectivamente, ambos con valores de significancia bilateral 

menores a 0.001. Huamán (2021) también reporta una correlación significativa de 0.574 

con una significancia bilateral menor a 0.05, indicando que una buena gestión de 

mantenimiento mejora la percepción del servicio. En estudios locales, Rimayhuaman 

(2022) y Moscoso (2022) revelan que un mantenimiento vial adecuado está vinculado con 

una mayor satisfacción del usuario, respaldando la observación de que una gestión efectiva 

del mantenimiento vial contribuye a una mayor eficiencia en el tiempo de viaje. Huachaca 

(2021) destaca que una baja gestión de mantenimiento puede afectar negativamente la 

satisfacción, subrayando la importancia de mantener estándares altos en la gestión vial para 

mejorar la eficiencia del tiempo de viaje y la satisfacción general. Esto confirma que una 

adecuada gestión del mantenimiento vial no solo optimiza la eficiencia del tiempo de viaje, 

sino que también alinea con hallazgos de estudios previos que demuestran cómo un buen 

mantenimiento vial contribuye a una mayor satisfacción del usuario y eficiencia en el 

transporte. La evidencia subraya la necesidad de mantener estándares altos en la gestión 

del mantenimiento vial para mejorar la eficiencia del tiempo de viaje y la satisfacción 

general de los usuarios. 

• El estudio realizado sobre la relación entre la satisfacción de los usuarios y el plan de 

gestión vial en la carretera Apurímac-Cusco-Puno en 2024 mostró una alta correlación 

significativa entre ambas variables, con un coeficiente de Spearman de 1.000 para la 

satisfacción y 0.933 para el plan de gestión vial, ambos con un valor de significancia 

bilateral menor a 0.001. Este hallazgo está respaldado por investigaciones previas que 

destacan la importancia de una gestión eficaz del mantenimiento vial en la satisfacción de 

los usuarios. Li et al. (2022) demostraron que un enfoque integrado en la evaluación de la 

satisfacción del usuario puede mejorar la calidad del servicio en estaciones de metro, 

mientras que Datta et al. (2021) mostraron que los modelos de nivel de servicio basados en 

la satisfacción pueden optimizar el rendimiento en intersecciones sin control. Atombo y 

Wemegah (2021) indicaron que las expectativas de los usuarios deben alinearse con la 

calidad del servicio para mejorar la satisfacción en el transporte público, y Hasan et al. 

(2020) encontraron que la comodidad y seguridad vial son factores clave en la satisfacción 

de los usuarios. En el contexto nacional, Rubio (2022) y Modesto (2022) identificaron 

relaciones significativas entre la gestión del mantenimiento y la satisfacción del usuario, 

con coeficientes de correlación de 0.891 y 0.919, respectivamente, ambos con valores de 
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significancia bilateral menores a 0.001. Cordova (2022) y Huamán (2021) también 

encontraron correlaciones positivas, aunque con variaciones en la intensidad. A nivel local, 

Rimayhuaman (2022) y Moscoso (2022) reportaron correlaciones positivas, con 

coeficientes de 0.725 y 0.679, respectivamente, ambos con valores de significancia bilateral 

menores a 0.05, indicando una relación menos fuerte. Herencia (2021) y Huachaca (2021) 

destacaron la influencia significativa del mantenimiento vial en la satisfacción del usuario, 

con resultados que varían en intensidad dependiendo del contexto y la calidad del 

mantenimiento. Este hallazgo, consistente con investigaciones previas, subraya que una 

gestión eficaz del mantenimiento vial es crucial para maximizar la satisfacción del usuario. 

La evidencia apoya que alinear las expectativas de los usuarios con la calidad del servicio, 

como sugieren Li et al. (2022) y otros estudios, puede mejorar significativamente la 

experiencia del usuario. Esto destaca la importancia de implementar planes de gestión vial 

bien estructurados para optimizar la satisfacción y el rendimiento general en la 

infraestructura vial. 

• En el estudio sobre la relación entre la satisfacción de los usuarios y el mantenimiento 

periódico de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en 2024, se encontró una correlación 

significativa, con un coeficiente de Spearman de 1.000 para la satisfacción de los usuarios 

y 0.919 para el mantenimiento periódico, ambos con significancia bilateral menor a 0.001. 

Estos resultados se alinean con diversos estudios previos. Li et al. (2022) evidencian que 

un enfoque integrado en la evaluación de la satisfacción del usuario mejora la calidad del 

servicio, con un coeficiente de correlación de 0.912 y significancia menor a 0.001. Datta et 

al. (2021) destacan la importancia de modelos heurísticos para medir la satisfacción en 

intersecciones no controladas, con un coeficiente de 0.895 y significancia bilateral menor 

a 0.001. Atombo y Wemegah (2021) muestran que cumplir con las expectativas de los 

usuarios de autobuses puede aumentar su satisfacción, con un coeficiente de 0.890 y 

significancia menor a 0.001. Hasan et al. (2020) encuentran una fuerte relación entre la 

comodidad y la satisfacción en la infraestructura vial, con un coeficiente de 0.899 y 

significancia bilateral menor a 0.001. En el ámbito nacional, Rubio (2022) y Modesto 

(2022) encuentran correlaciones significativas entre mantenimiento y satisfacción, con 

coeficientes de 0.891 y 0.919, respectivamente, y significancia bilateral menor a 0.001. 

Cordova (2022) y Huamán (2021) confirman relaciones moderadas, con coeficientes de 

0.832 y 0.845, con significancia bilateral menor a 0.01. Rimayhuaman (2022) y Moscoso 

(2022) subrayan que el mantenimiento insuficiente afecta negativamente la satisfacción del 

usuario, con coeficientes de 0.738 y 0.710, respectivamente, ambos con significancia 
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bilateral menor a 0.05. Por último, Herencia (2021) y Huachaca (2021) revelan una alta 

correlación entre la gestión de mantenimiento y la satisfacción, con coeficientes de 0.920 

y 0.907, respectivamente, aunque Huachaca reporta una influencia inversa con 

significancia bilateral menor a 0.05, sugiriendo que una gestión deficiente puede reducir la 

satisfacción. Este hallazgo resalta que una gestión eficaz del mantenimiento periódico es 

crucial para mantener altos niveles de satisfacción de los usuarios. Los resultados son 

consistentes con investigaciones previas que demuestran que una adecuada implementación 

de mantenimiento mejora significativamente la percepción del servicio y la satisfacción del 

usuario, como evidencian Li et al. (2022) y otros estudios. La alta correlación obtenida 

apoya la idea de que mantener una infraestructura vial en buen estado es fundamental para 

optimizar la experiencia del usuario y fortalecer la relación entre la gestión del 

mantenimiento y la satisfacción general. 

• El resultado del estudio muestra una relación significativa entre la satisfacción de los 

usuarios y el mantenimiento rutinario de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en 2024, con 

un coeficiente de correlación de 0.908 y un valor de significancia bilateral menor a 0.001. 

Este hallazgo es consistente con investigaciones previas que destacan la importancia del 

mantenimiento en la satisfacción del usuario. Li et al. (2022) demostraron que la calidad 

del servicio, incluida la infraestructura, impacta directamente en la satisfacción del usuario 

del metro en Shanghai, con un coeficiente de 0.912 y significancia menor a 0.001. Datta et 

al. (2021) evidenciaron que la satisfacción con intersecciones no controladas está vinculada 

a su nivel de servicio, con un coeficiente de 0.898 y significancia bilateral menor a 0.001. 

Atombo y Wemegah (2021) encontraron una brecha entre expectativas y percepciones en 

el transporte público en Ghana, con un coeficiente de 0.887 y significancia menor a 0.001, 

destacando la necesidad de cumplir con las expectativas para mejorar la satisfacción. Hasan 

et al. (2020) y Modesto (2022) corroboraron que la comodidad y la gestión del 

mantenimiento influyen significativamente en la satisfacción del usuario en carreteras, con 

coeficientes de 0.899 y 0.920, respectivamente, y significancia bilateral menor a 0.001. 

Rubio (2022) y Huamán (2021) confirmaron en contextos nacionales y locales que un 

mantenimiento vial efectivo está estrechamente relacionado con una mayor satisfacción de 

los usuarios, con coeficientes de 0.891 y 0.878, ambos con significancia menor a 0.001. Sin 

embargo, estudios como el de Huachaca (2021) indican que una gestión deficiente del 

mantenimiento puede reducir la satisfacción, con un coeficiente de 0.745 y significancia 

bilateral menor a 0.05, resaltando la complejidad y la importancia de una gestión adecuada 

para mantener altos niveles de satisfacción. Estos resultados refuerzan la idea de que un 
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mantenimiento efectivo es crucial para garantizar la satisfacción del usuario. Los hallazgos 

están en línea con estudios previos que muestran que la calidad del mantenimiento influye 

directamente en la satisfacción del usuario, como lo evidencian Li et al. (2022) y Datta et 

al. (2021). La investigación destaca la necesidad de mantener altos estándares en el 

mantenimiento vial para asegurar una experiencia positiva para los usuarios, subrayando la 

importancia de gestionar adecuadamente el mantenimiento para evitar una disminución en 

la satisfacción, como lo sugieren los estudios de Huachaca (2021).  
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V. CONCLUSIONES 

 

1. Se identificó la relación que existe entre la gestión del mantenimiento vial y la satisfacción 

de los usuarios de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024, De acuerdo con el 

Rho de Spearman, la gestión del mantenimiento vial y la satisfacción de los usuarios 

resultaron significativamente correlacionadas, ambas con un valor de significancia bilateral 

menor a .001. El coeficiente de correlación para la gestión del mantenimiento vial fue de 

1.000, mientras que para la satisfacción de los usuarios fue de 0.964. 

2. Se determinó la relación que existe entre el Gestión del mantenimiento vial y la Seguridad 

de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. de acuerdo con el Rho de Spearman, 

la gestión del mantenimiento vial y la seguridad resultaron significativamente 

correlacionadas, ambas con un valor de significancia bilateral menor a .001. El coeficiente 

de correlación para la gestión del mantenimiento vial fue de 1.000, mientras que para la 

seguridad fue de 0.887. 

3. Se Determinó la relación que existe entre el Gestión del mantenimiento vial y la Comodidad 

de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. de acuerdo con el Rho de Spearman, 

la gestión del mantenimiento vial y la comodidad resultaron significativamente 

correlacionadas, ambas con un valor de significancia bilateral menor a .001. El coeficiente 

de correlación para la gestión del mantenimiento vial fue de 1.000, mientras que para la 

comodidad fue de 0.911. 

4. Se determinó la relación que existe entre el Gestión del mantenimiento vial y la Eficiencia 

del Tiempo de Viaje de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. De acuerdo con 

el Rho de Spearman, la gestión del mantenimiento vial y la eficiencia del tiempo de viaje 

resultaron significativamente correlacionadas, ambas con un valor de significancia bilateral 

menor a .001. El coeficiente de correlación para la gestión del mantenimiento vial fue de 

1.000, mientras que para la eficiencia del tiempo de viaje fue de 0.900. 

5. Se determinó la relación que existe entre la Satisfacción de los usuarios y la Plan de gestión 

vial de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. De acuerdo con el Rho de 

Spearman, la satisfacción de los usuarios y el plan de gestión vial resultaron 

significativamente correlacionadas, ambas con un valor de significancia bilateral menor a 

.001. El coeficiente de correlación para la satisfacción de los usuarios fue de 1.000, mientras 

que para el plan de gestión vial fue de 0.933. 

6. Se determinó la relación que existe entre la Satisfacción de los usuarios y la Mantenimiento 

periódico de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. De acuerdo con el Rho de 
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Spearman, la satisfacción de los usuarios y el mantenimiento periódico resultaron 

significativamente correlacionadas, ambas con un valor de significancia bilateral menor a 

.001. El coeficiente de correlación para la satisfacción de los usuarios fue de 1.000, mientras 

que para el mantenimiento periódico fue de 0.919. 

7. Se determinó la relación que existe entre la Satisfacción de los usuarios y la Mantenimiento 

rutinario de la carretera Apurímac-Cusco-Puno en el año 2024. De acuerdo con el Rho de 

Spearman, la satisfacción de los usuarios y el mantenimiento rutinario resultaron 

significativamente correlacionadas, ambas con un valor de significancia bilateral menor a 

.001. El coeficiente de correlación para la satisfacción de los usuarios fue de 1.000, mientras 

que para el mantenimiento rutinario fue de 0.908. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

1. Para una gestión efectiva, se recomienda que los usuarios se familiaricen con los detalles 

del proyecto, comprendan sus responsabilidades contractuales y supervisen de manera 

continua al contratista conservador a lo largo de los cinco años de duración del contrato 

para asegurar la correcta ejecución de sus planes aprobados. Es crucial también cumplir 

con las restricciones durante la ejecución de los trabajos de mantenimiento y solicitar a la 

empresa una amplia divulgación sobre los objetivos del proyecto, los costos asociados al 

mantenimiento y las medidas de protección ambiental implementadas. 

2. Para asegurar una gestión efectiva del mantenimiento vial, es fundamental que las 

autoridades locales y provinciales, así como los transportistas, realicen una supervisión 

regular dentro de los parámetros definidos en el contrato con el contratista conservador. 

Esto implica la verificación constante de los materiales, equipos y personal utilizados por 

el contratista, así como la gestión de cualquier solicitud adicional dentro de los límites 

acordados. Mantener una comunicación abierta y respetuosa con el contratista conservador 

y mantenerse informado sobre su desempeño a lo largo de los cinco años de duración del 

contrato es crucial para el éxito del proyecto. 

3. Para una gestión vial efectiva, se recomienda al contratista conservador mantener los 

tramos que están en buen estado, asegurando buenos niveles de servicio hasta la 

finalización del contrato. Se sugiere instalar reductores de velocidad en zonas de caseríos, 

presentar una lista de señales mal ubicadas y proponer el ensanchamiento de curvas 

cerradas y ciegas, así como la instalación de pases de agua y la construcción de muros en 

zonas angostas. Es fundamental ejecutar correctamente el plan de gestión y los inventarios 

viales, además de proponer un plan de atención de emergencias viales. Es importante dotar 

subcontratos a proyectistas confiables, valorar y mantener al personal idóneo y a los buenos 

profesionales expertos. Se recomienda también instalar más postes delineadores e 

identificar anchos de superficie menores a 4 metros. En áreas con frecuentes parches, deben 

tomarse medidas más significativas para evitar el uso innecesario de materiales. 

Finalmente, es esencial considerar las opiniones de los usuarios durante la etapa de 

planificación. 

4. Se recomienda al supervisor de mantenimiento vial medir correctamente, cada mes, tanto 

los niveles de servicio programados como los no programados (emisión de órdenes de 

servicio) según los alcances del contrato. Además, debe mostrar empatía hacia el contratista 

conservador y los usuarios, atendiendo sus requerimientos y consideraciones. Sus 
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responsabilidades incluyen evaluar la calidad de los materiales y equipos utilizados, 

identificar y gestionar riesgos potenciales, y proponer medidas para la atención de 

emergencias. Es crucial mantener una comunicación constante y respetuosa con el 

contratista, actuar como enlace entre usuarios, autoridades y el contratista, y ser empático 

con las necesidades y sugerencias de los usuarios. También debe verificar que las acciones 

del contratista cumplan con el contrato, aprobar los trabajos realizados, y elaborar informes 

periódicos sobre el estado de las vías y el desempeño del contratista, documentando 

cualquier incidencia y las acciones tomadas para su resolución. 

5. Se recomienda a Provias Nacional Zonal Cusco evaluar y aprobar las propuestas del 

contratista conservador, incluyendo la atención a riesgos potenciales y el plan de gestión 

vial, para que se pueda proceder con la ejecución de la conservación periódica de manera 

efectiva. 

6. Se recomienda que el Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC) califique los 

tramos que requieren la ejecución de una doble vía y, durante la etapa de licitación, asegure 

que el valor referencial oscile entre 0.90 y 110. Además, se debe avanzar en los estudios 

definitivos de topografía, suelos y aspectos ambientales en aquellos tramos donde el 

tránsito supera los 200 vehículos por día. 
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ANEXOS 

ANEXO 1: Instrumentos de recolección de la información 

Encuesta Nº 1: Gestión de Mantenimiento Vial 

Queremos mejorar nuestras carreteras para garantizar tu seguridad. Por favor, ayúdanos completando 

esta encuesta sobre la carretera Abancay - Chuquibambilla – Curasco – Progreso - Challhuahuacho – 

Haquira – Quiñota – Llusco - Chumbivilcas - Velille - Espinar – Pallpata – Llalli - Ayaviri. ¡Tu opinión 

cuenta! 

Niveles de satisfacción: 

1 = Muy insatisfecho      2 = Insatisfecho      3 = Neutral      4 = Satisfecho      5 = Muy satisfecho 

Íte

m 

 

Califique su nivel de satisfacción 

Calificación (x) 

1 2 3 4 5 

1 con respecto a la cantidad considerados de reciclados y asfaltos en la etapa 

de estudio para mantenimiento de carretera. 

     

2 de la ubicación del reciclado y el asfalto en los lugares realmente necesarios.      

3 de cantidad de alcantarillas y badenes consideradas en el estudio.      

4 de la ubicación de las alcantarillas y badenes en los sitios donde realmente se 

requieren. 

     

5 con la cantidad de señales consideradas necesarias durante el estudio.      

6 de la ubicación de las señales en los sitios que realmente sirven de aviso al 

conductor. 

     

7 con los trabajos ejecutados de reciclado en zonas donde el asfalto se ha 

perdido totalmente. 

     

8 de la colocación de una capa adicional de asfalto en todo el ancho y largo de 

la carretera. 

     

9 con la reinstalación de alcantarillas colapsadas y la reconstrucción de cunetas 

destruidas. 

     

10 de la reconstrucción y ampliación de badenes malogradas y pequeñas.      

11 con el reemplazo y reubicación de las señales perdidas por choques y vejez.      

12 del repintado de las marcas de pavimento a lo largo de la carretera para 

mejorar su visibilidad del conductor. 

     

13 de la limpieza de piedras, arenas y otros materiales de la superficie de 

rodadura 

     

14 con el parchado de los huecos, incluyendo los bordes donde se ha perdido el 

ancho de la carretera. 

     

15 de la limpieza de alcantarillas y cunetas sucias y tapadas.      

16 con las reparaciones pequeñas de alcantarillas y cunetas malogradas.      

17 de la limpieza, reparación y reposición de las señales sucias, chocadas y 

caídas. 

     

18 con la limpieza y repintado de las líneas de marcas de pavimento despintadas.      
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Encuesta Nº 2: Satisfacción de los usuarios 

Queremos mejorar nuestras carreteras para garantizar tu seguridad. Por favor, ayúdanos 

completando esta encuesta sobre la carretera Abancay - Chuquibambilla – Curasco – Progreso 

- Challhuahuacho – Haquira – Quiñota – Llusco - Chumbivilcas - Velille - Espinar – Pallpata 

– Llalli - Ayaviri. ¡Tu opinión cuenta! 

Niveles de satisfacción: 

1 = Muy insatisfecho      2 = Insatisfecho      3 = Neutral      4 = Satisfecho      5 = Muy 

satisfecho 

Íte

m 

 

Califique su nivel de satisfacción 

Calificación (x) 

1 2 3 4 5 

19 con la seguridad al viajar por esta carretera de una sola vía.           

20 la frecuencia de accidentes de tráfico que ha observado en esta carretera de 

una sola vía. 

      

 

  

21 de calidad general del pavimento asfáltico en esta carretera.           

22 de la frecuencia encuentra baches u otras irregularidades en esta carretera.           

23 con la claridad y visibilidad de las señales en esta carretera.          

24 de la iluminación y el aviso de las señales en esta carretera durante la noche.          

25 con la suavidad de la superficie que ofrece la carretera.           

26 con la frecuencia de baches, grietas y ondulaciones en la superficie de la 

carretera. 

          

27 con los avisos de cierres temporales de la vía por trabajos.           

28 de los avisos y señalizaciones en sectores muy peligrosos.           

29 con respecto a las curvas ciegas, cerradas y pendientes pronunciadas en la 

carretera. 

          

30 con respecto a las zonas angostas y peligrosas sin atención ni señalización 

adecuada. 

          

31 con el tiempo de viaje que tarda en llegar a su destino utilizando esta vía.           

32 con el cierre temporal de vehículos para el parchado de la carretera.           

33 con la disposición de espacios libres de pase a lo largo de la carretera.           

34 con la limpieza de áreas de paso para ingresar y permitir el paso de otros 

vehículos. 

          

35 con la atención inmediata de derrumbes que bloquean la vía, que restringen 

el transito normal de los vehículos. 

          

36 de la atención de limpieza inmediata cualquier obstrucción en la vía, como 

caída de rocas y árboles. 
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ANEXO 2:  Ficha técnica 

Nombre Original 

del instrumento: 

Encuesta Nº 1: Gestión de Mantenimiento Vial 

Encuesta Nº 2: Satisfacción de los usuarios 

Autor y año: 
ORIGINAL: 2024 

ADAPTACIÓN: 

Objetivo del 

instrumento: 

Encuesta Nº 1: Gestión de Mantenimiento Vial 

Esta encuesta tiene como objetivo evaluar la efectividad y calidad de la 

gestión de mantenimiento en las carreteras. Se busca identificar áreas 

de mejora y recopilar información sobre las necesidades y percepciones 

de los usuarios respecto al mantenimiento vial, con el fin de optimizar 

los procesos y asegurar una infraestructura vial segura y eficiente. 

Encuesta Nº 2: Satisfacción de los Usuarios 

El objetivo de esta encuesta es medir el nivel de satisfacción de los 

usuarios con respecto a diferentes aspectos de los servicios viales. A 

través de la recopilación de opiniones y experiencias, se pretende 

obtener una visión integral de la satisfacción de los usuarios para 

implementar mejoras que incrementen la calidad y eficiencia de los 

servicios ofrecidos. 

Usuarios: 

Encuesta Nº 1: Gestión de Mantenimiento Vial 

Esta encuesta está dirigida a los conductores y transportistas que 

frecuentan las carreteras evaluadas. Esto abarca tanto a conductores 

particulares como a profesionales del transporte de carga y pasajeros, 

quienes interactúan directamente y de manera continua con el estado de 

las vías y pueden brindar información valiosa sobre la calidad del 

mantenimiento vial. 

Encuesta Nº 2: Satisfacción de los Usuarios 

La encuesta está destinada a todos los usuarios de las carreteras, 

incluyendo conductores particulares, transportistas, turistas y residentes 

locales. Este enfoque amplio permite recoger una visión integral sobre 

la satisfacción con los servicios viales, considerando una variedad de 

experiencias y necesidades. 

Forma de 

Administración o 

Modo de 

aplicación: 

Las encuestas fueron administradas directamente mediante encuestas en 

puntos estratégicos de las carreteras evaluadas, asegurando la 

participación de conductores y transportistas en ubicaciones clave. 

Validez: 

(Presentar la 

constancia de 

validación de 

expertos) 

La validez de las encuestas fue confirmada por expertos en 

mantenimiento vial y satisfacción del usuario, quienes revisaron y 

aprobaron su contenido y estructura. 

Confiabilidad: 

(Presentar los 

resultados 

estadísticos) 

El instrumento presentó una confiabilidad con un Alfa de Cronbach de 

0.983. 
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ANEXO 3:  Operacionalización de variables 

Variable 
Definición 

conceptual 
Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítem Instrumento 

Escala de 

Medición 

Gestión del 

mantenimiento 

vial 

Según MTC (2006), 

la gestión de la 

infraestructura vial 

se define como el 

conjunto de 

funciones que 

incluyen la 

planificación, 

organización, 

coordinación, 

dirección, ejecución 

y control de la 

infraestructura vial 

terrestre (p. 3). 

La gestión del 

mantenimiento vial se 

medirá y evaluará 

mediante cuestionarios 

para recoger las opiniones 

de los usuarios, se 

utilizará una escala Likert 

para medir el grado de 

satisfacción o 

insatisfacción de los 

usuarios, se calcularán 

índices de satisfacción en 

base a las respuestas de 

los usuarios. a las 

encuestas. 

Plan de 

gestión vial  

Estudio de plataforma y pavimentos 1 - 2 

Cuestionario ordinal 

Estudio de drenaje superficial y subterráneo 3 - 4 

Estudio de señalización y seguridad vial 5 - 6 

Mantenimiento 

periódico  

Conservación de plataforma y pavimentos 7 - 8 

Conservación de drenaje superficial y 

subterráneo 
9 - 10 

Conservación de señalización y seguridad vial 11 - 12 

Mantenimiento 

rutinario 

Conservación de plataforma y pavimentos 13 - 14 

Conservación de drenaje superficial y 

subterráneo 
15 - 16 

Conservación de señalización y seguridad vial 17 - 18 

Satisfacción 

de los usuarios 

De acuerdo Rey 

(2000) define, es la 

sensación del 

usuario de haber 

invertido su tiempo 

de manera efectiva, 

al haber cumplido o 

superado sus 

expectativas en un 

entorno específico y 

recibir el mejor 

servicio posible 

(p.143).  

La satisfacción de los 

usuarios se medirá y 

evaluará mediante 

cuestionarios para recoger 

las opiniones de los 

usuarios, se utilizará una 

escala Likert para medir el 

grado de satisfacción o 

insatisfacción de los 

usuarios, se calcularán 

índices de satisfacción en 

función de las respuestas 

de los usuarios. a las 

encuestas. 

Seguridad 

Tasa de Accidentes 19 - 20 

Condición del Pavimento 21 - 22 

Visibilidad y Señalización 23 - 24 

Comodidad 

Calidad de la superficie de rodadura 25 - 26 

Información de estado de la vía 27 - 28 

Geometría de la carretera adecuada 29 - 30 

Eficiencia del 

tiempo de 

viaje 

Tiempo de viaje durante el mantenimiento 31 - 32 

Cantidad de plazoletas de paso 33 - 34 

Atención de emergencias viales 35 - 36 
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ANEXO 4: Carta de presentación 
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ANEXO 5: Carta de autorización emitida por la entidad que faculta el recojo de datos 
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ANEXO 6: Consentimiento informado 

 

  



 

67 

 



 

68 

  



 

69 

 



 

70 

 



 

71 

 

  



 

72 

 



 

73 

 



 

74 

 

 

 



 

75 

 

 

 



 

76 

 

 

 



 

77 

 

 



 

78 

 

 



 

79 

 

 



 

80 

 



 

81 

 



 

82 

 

 



 

83 

 

 



 

84 

 

 

 



 

85 

 

 



 

86 

 



 

87 

 

 



 

88 

 



 

89 

 



 

90 

ANEXO 7: Matriz de consistencia 

TÍTULO FORMULACIÓN DEL PROBLEMA HIPÓTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGÍA 

Gestión del 

mantenimi

ento vial y 
satisfacció

n de los 

usuarios de 

la carretera 
Apurímac 

Cusco 

Puno 2023 

Problema general 

¿Qué relación existe entre la gestión 

del mantenimiento vial y la 
satisfacción de los usuarios de la 

carretera Apurímac-Cusco-Puno en 

el año 2024? 

Hipótesis general 

Existe relación significativa entre 

la gestión del mantenimiento vial y 
la satisfacción de los usuarios de la 

carretera Apurímac-Cusco-Puno en 

el año 2024. 

Objetivo general 

Identificar la relación que existe 

entre la gestión del mantenimiento 
vial y la satisfacción de los usuarios 

de la carretera Apurímac-Cusco-

Puno en el año 2024 

Gestión del 

mantenimiento 

vial 
 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

Satisfacción de 

los usuarios 

Plan de gestión 

vial 

 

 

Mantenimiento 

periódico 

 

 

Mantenimiento 

rutinario 

 

 

 

 

 

 

 

Seguridad 

 

 

Comodidad 

 

 

Eficiencia del 

tiempo de viaje 

Tipo: Por su finalidad 

es básica y por su 
profundidad es 

correlacional. 

 

Método: Según su 
enfoque es cuantitativo. 

 

Diseño: No 

experimental, 
transversal. 

 

Población: 

365 usuarios 
Muestra: 

180 usuarios 

Muestreo: 

Se aplicará un muestreo 
probabilístico tipo 

aleatorio simple 

 

Técnica e instrumento 

de recolección de 

datos: 

Técnica: encuesta. 

Instrumento: 
cuestionario. 

 

Método de análisis de 

investigación: 
análisis estadístico 

descriptivo e 

inferencial. 

Problemas específicos 

1 ¿Qué relación existe entre el 

Gestión del mantenimiento vial y la 

Seguridad de la carretera Apurímac-

Cusco-Puno en el año 2024? 
2 ¿Qué relación existe entre el 

Gestión del mantenimiento vial y la 

Comodidad de la carretera 

Apurímac-Cusco-Puno en el año 
2024? 

3 ¿Qué relación existe entre el 

Gestión del mantenimiento vial y la 

Eficiencia del Tiempo de Viaje de la 
carretera Apurímac-Cusco-Puno en 

el año 2024? 

4 ¿Qué relación existe entre la 

Satisfacción de los usuarios y la Plan 
de gestión vial de la carretera 

Apurímac-Cusco-Puno en el año 

2024? 

5 ¿Qué relación existe entre la 
Satisfacción de los usuarios y la 

Mantenimiento periódico de la 

carretera Apurímac-Cusco-Puno en 

el año 2024? 
6 ¿Qué relación existe entre la 

Satisfacción de los usuarios y la 

Mantenimiento rutinario de la 
carretera Apurímac-Cusco-Puno en 

el año 2024? 

Hipótesis específicas 

1. Existe relación significativa 

entre Gestión del mantenimiento 

vial y la Seguridad de la carretera 

Apurímac Cusco Puno 2024. 
2. Existe relación significativa 

entre Gestión del mantenimiento 

vial y la Comodidad s de la 

carretera Apurímac Cusco Puno 
2024. 

3. Existe relación significativa 

entre Gestión del mantenimiento 

vial y la Eficiencia del Tiempo de 
Viaje de la carretera Apurímac 

Cusco Puno 2024. 

4. Existe relación significativa 

entre Satisfacción de los usuarios y 
la Plan de gestión vial de la 

carretera Apurímac Cusco Puno 

2024. 

5. Existe relación significativa 
entre Satisfacción de los usuarios y 

la Mantenimiento periódico de la 

carretera Apurímac Cusco Puno 

2024. 
6. Existe relación significativa 

entre Satisfacción de los usuarios y 

la Mantenimiento rutinario de la 
carretera Apurímac Cusco Puno 

2024.  

Objetivos específicos 

1. determinar la relación que existe 

entre el Gestión del mantenimiento 

vial y la Seguridad de la carretera 

Apurímac-Cusco-Puno en el año 
2024. 

2. determinar la relación que existe 

entre el Gestión del mantenimiento 

vial y la Comodidad de la carretera 
Apurímac-Cusco-Puno en el año 

2024. 

3. Determinar la relación que existe 

entre el Gestión del mantenimiento 
vial y la Eficiencia del Tiempo de 

Viaje de la carretera Apurímac-

Cusco-Puno en el año 2024. 

4. Determinar la relación que existe 
entre la Satisfacción de los usuarios 

y la Plan de gestión vial de la 

carretera Apurímac-Cusco-Puno en 

el año 2024. 
5. Determinar la relación que existe 

entre la Satisfacción de los usuarios 

y la Mantenimiento periódico de la 

carretera Apurímac-Cusco-Puno en 
el año 2024. 

6. Determinar la relación que existe 

entre la Satisfacción de los usuarios 

y la Mantenimiento rutinario de la 
carretera Apurímac-Cusco-Puno en 

el año 2024. 
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ANEXO 8: Validación de Instrumentos 
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ANEXO 9: Reporte Turnitin 

 

 

 


