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RESUMEN 
 

El presente estudio tiene como propósito proponer un modelo de gestión que 

optimice el Sistema Integrado de Transporte Público Colectivo Urbano (SIBUS) en 

Barranquilla, tomando como base la percepción de sus usuarios, quienes son los 

beneficiarios directos del servicio. El transporte público es un componente esencial 

del desarrollo urbano y de la movilidad sostenible; sin embargo, el SIBUS enfrenta 

deficiencias estructurales que afectan su eficiencia operativa, su sostenibilidad y la 

satisfacción de los ciudadanos. Teniendo en cuenta lo anterior, la investigación se 

apoya teóricamente en la propuesta de calidad del servicio de Parasuraman et al. 

(1988), en el modelo de expectativas y percepciones de Zeithaml et al. (1993) y en 

aportes contemporáneos sobre innovación y gestión en la movilidad urbana. El 

propósito general fue diseñar un modelo de gestión dirigido hacia el usuario, 



 

 
sustentado en evidencia empírica, que sirva como guía para fortalecer la calidad y 

sostenibilidad del sistema. 

Para ello la metodología de investigación se basó en un enfoque cuantitativo, 

tomando como referencia el modelo SERVQUAL para la evaluación de la calidad 

del servicio, para esto fue necesario la aplicación de una encuesta, utilizando una 

escala tipo Likert, a una muestra de 167 usuarios activos del sistema. La selección 

garantizó un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%. 

El perfil de la población encuestada se caracteriza por una alta presencia de adultos 

jóvenes (66% con edades entre 25 y 44 años), cuya modalidad de uso es diaria para 

la realización de actividades laborales (58,7%) y educativas. Este patrón es 

importante ya que subraya la relevancia del transporte público en la dinámica 

cotidiana de los usuarios "el día a día" y por consecuente la necesidad de optimizar 

la gestión de la eficiencia operativa. 

El análisis de los datos recogidos permitió la caracterización detallada del perfil de 

los usuarios y la evaluación de su percepción de la calidad frente a variables clave 

del servicio, de los cuales se incluyó: puntualidad, frecuencia, comodidad, 

seguridad, accesibilidad, medios de pago y disponibilidad de información. 

Los resultados reflejan una brecha considerable entre las expectativas y la calidad 

percibida del servicio, lo que evidencia un déficit en la capacidad del sistema para 

responder a las necesidades reales de los usuarios. Entre las dimensiones con 

mayores brechas se encuentran la puntualidad (-1,60 puntos) y la comodidad (-1,40 

puntos), seguidas por deficiencias en la frecuencia de los buses (31,7% de las 

menciones), el deterioro de los vehículos (21%) y la inseguridad en los trayectos 

(17,4%). Estas condiciones han afectado la confianza del ciudadano, provocando 

una reducción en la demanda formal del servicio y un aumento en la informalidad 

del transporte urbano. Asimismo, se identificó que el 45% de los buses del parque 

automotor supera los diez años de operación, lo que contribuye al deterioro del 

servicio y al incremento de los costos de mantenimiento. De igual modo, la 

percepción de inseguridad se ha intensificado por el aumento del 30% en los robos 



 

 
en los últimos tres años, situación que reduce la satisfacción y sensación de 

bienestar de los pasajeros. 

Si bien se identificaron avances recientes en infraestructura tecnológica como la 

tarjeta inteligente SIBUS, el sistema de control de flota en tiempo real y un chatbot 

vía WhatsApp, su adopción ha sido parcial y no ha logrado transformar de manera 

generalizada la experiencia del usuario. La mayoría de los encuestados evidencia 

el uso del sistema a diario para fines laborales y educativos, lo que refuerza la 

necesidad de mejorar la eficiencia operativa y la comunicación del servicio. En este 

sentido, la adopción tecnológica debe complementarse con un enfoque de gestión 

más integral, que articule la eficiencia operativa, la seguridad y sobre todo la 

comunicación con el usuario. 

A partir de allí se proponen cinco componentes estratégicos: optimización de la 

frecuencia y cobertura, adopción de tecnología para el pago e información, mejora 

de la infraestructura y la seguridad, enfoque participativo del usuario y un modelo 

de gobernanza colaborativa. El primero busca reducir los tiempos de espera 

mediante una gestión operativa basada en datos; el segundo promueve el 

fortalecimiento del sistema de pago electrónico y la información en tiempo real; el 

tercero propone la modernización de la flota y el fortalecimiento de la seguridad en 

los paraderos; el cuarto plantea establecer mecanismos de retroalimentación 

permanente con los usuarios; y el quinto propone consolidar una unidad de gestión 

unificada entre operadores y autoridades locales. Estos componentes buscan 

integrar tecnología, eficiencia y participación ciudadana, garantizando un servicio 

más confiable, accesible y sostenible. 

El estudio demuestra que la persistencia de brechas entre la expectativa y la 

percepción del usuario limita la fidelización y sostenibilidad del sistema, lo que exige 

una gestión basada en datos y orientada a la mejora continua. Se recomienda 

utilizar la información proveniente del control centralizado de flota para la 

planificación dinámica de rutas y frecuencias, ampliar la red de recarga de la tarjeta 

SIBUS e implementar políticas de inclusión digital que faciliten el acceso de los 



 

 
usuarios a las herramientas tecnológicas. Además, la propuesta está alineada con 

los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU, especialmente el ODS 9 

(Industria, innovación e infraestructura) y el ODS 11 (Ciudades y comunidades 

sostenibles), contribuyendo a la construcción de una movilidad urbana más segura, 

eficiente y equitativa. 

En conclusión, la investigación aporta un marco de análisis integral para 

comprender la relación entre la percepción ciudadana y la gestión del transporte 

público en Barranquilla. Al situar al usuario como eje central del modelo, se 

promueve un cambio de paradigma hacia un sistema más participativo y orientado 

a resultados. El modelo propuesto no solo responde a los desafíos actuales del 

SIBUS, sino que ofrece una base sólida para la toma de decisiones en materia de 

política pública y gestión de la movilidad urbana, consolidando a Barranquilla como 

una ciudad que avanza hacia un transporte más moderno, inclusivo y sostenible. 

 
Palabras clave: Transporte público, calidad del servicio, expectativas del usuario, 

innovación tecnológica, gestión operativa, SIBUS. 

 
 

ABSTRACT 
 

This study aims to propose a management model to optimize the Integrated 

Urban Collective Public Transport System (SIBUS) in Barranquilla, based on user 

perception. The research is grounded in service quality theory (Parasuraman et al., 

1988), the expectations vs. perceptions model (Zeithaml et al., 1993), and 

contemporary approaches to innovation in urban mobility. As a comparative 

framework, successful international experiences were analyzed, including BRT 

systems in Curitiba and Bogotá, and the digital transformation of transportation in 

cities like Singapore. 

A quantitative, descriptive, and correlational methodology was employed, using 

a structured Likert-scale questionnaire applied to a sample of 167 SIBUS users, 



 

 
selected with a 95% confidence level and 5% margin of error. The data analysis 

allowed for the characterization of users' sociodemographic profiles and the 

evaluation of their perceptions regarding key service attributes such as punctuality, 

information, comfort, frequency, safety, and payment methods. 

The results reveal a significant gap between user expectations and perceived 

service quality, especially in areas such as route information and ease of payment. 

Although recent technological infrastructure improvements were identified including 

the SIBUS smart card, real-time fleet control system, and a WhatsApp chatbot their 

adoption has been limited and has not yet significantly transformed the user 

experience. Most respondents use the system daily for work or educational 

purposes, highlighting the need to enhance operational efficiency and service 

communication. 

Based on these findings, the study offers recommendations aimed at strengthening 

the use of information technologies, optimizing route and frequency planning, and 

consolidating a user-centered management model. The proposed approach 

contributes to strengthening public transport in Barranquilla and provides valuable 

evidence for the development of more sustainable and efficient urban mobility 

policies. 

Keywords: public transport, service quality, user expectations, technological 

innovation, operational management, SIBUS. 
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