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RESUMEN

El presente estudio considera como problema de investigacion: ¢De qué manera el
protocolo sanitario lograra incidir satisfactoriamente en el cliente de la Empresa Etsa
S.A., Amazonas — 2020?, considerando como objetivo de estudio: determinar la
incidencia del protocolo sanitario en la satisfaccion del cliente de la Empresa de Etsa S.A,
Amazonas, 2020, utilizando un disefio de investigacion descriptivo- correlacional, y
segun la recoleccidn de datos es transversal, se aplico 378 encuestas a los clientes y 60
guias de observacion a los colaboradores de Etsa S.A.. Dentro de sus principales
resultados tenemos: que existe una relacion significativa entre las variables de protocolo
sanitario y satisfaccion del cliente, destacando de esta manera que se toma la decision por
aceptar la hipétesis planteada; ademas se logra evidenciar un coeficiente de correlacion
de Spearman, Rho de 0,802; puntuacién que permite establecer que mientras mejor
cumplan con el protocolo sanitario los colaboradores, mayor sera la satisfaccion del
cliente. Concluyendo que el protocolo sanitario incide de manera positiva en la

satisfaccion del cliente.

Palabras claves: Protocolo sanitario, incidencia, satisfaccién del cliente.
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ABSTRACT

The present study considers as a research problem: In what way will the sanitary protocol
achieve a satisfactory impact on the client of the Company Etsa SA, Amazonas - 2020?,
Considering as study objective: to determine the incidence of the sanitary protocol on
client satisfaction de la Empresa de Etsa SA, Amazonas, 2020, using a descriptive-
correlational research design, and according to cross-sectional data collection, it applied
378 customer surveys and 60 observation guides to Etsa SA employees. The main results
we have: that there is a significant relationship between the variables of health protocol
and client satisfaction, thus highlighting that the decision is made to accept the hypothesis
raised; In addition, a Spearman correlation coefficient, Rho of 0.802, is evidenced; score
that allows establishing that the better the collaborators comply with the health protocol,
the greater the customer satisfaction. Concluding that the health protocol has a positive

impact on customer satisfaction.

Keywords: Health protocol, incidence, customer satisfaction.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, a nivel mundial se esta viviendo una crisis sanitaria, con el tema de la
pandemia covid 19, que ha ocasionado muchas pérdidas humanas, cierre de muchos
negocios y empresas de diferentes sectores; ya que eran focos infecciosos, el sector
transporte terrestre no es la excepcion, segun Kogan (2004), histéricamente ha sido un
sector que ha tenido una gran incidencia en el desarrollo del pais, permitiendo la
vinculacion de las diferentes regiones a las zonas de produccion y de consumo.

Sin embargo, en el transcurso de los meses, pensando siempre en el usuario como lo
dice Arias y Valdivia (2021), han tomado medidas de los canales de atencién en una
entidad financiera de Arequipa, estudio que en tiempos de la covid 19, los resultados
demostraron que el 88% de clientes presentaron un nivel de satisfaccién alto con el
canal de atencion digital, el 61% de clientes presentaron un nivel de satisfaccion bajo
con el canal de atencion telefénico y el 86% de clientes presentaron un nivel de
satisfaccion bajo con el canal de atencion presencial. Pajuelo y Terdn (2020) en su
investigacion se obtuvo que el nivel de cumplimiento del protocolo de bioseguridad
COVID -19 en el restaurante Café Cena Fonseca, Trujillo, 2020, es alto con el 91.72%
de cumplimiento, considerando cada una de las dimensiones, y el nivel de satisfaccion
del cliente, es alto de acuerdo con en 91.4% de los clientes, indicando que la aplicacion
del protocolo de bioseguridad COVID-19 mejora significativamente la satisfaccion del
cliente en el restaurante Café Cena Fonseca, Trujillo, 2020.

Mientras tanto en el sector Salud, segun el estudio de Flores (2020), los resultados
fueron 92.4% presentaron insatisfaccion y 7.6% de satisfechos, concluyendo que
existe insatisfaccion en los usuarios en consultorio externo en tiempo de COVID 19,
IPRESS 1-2 los delfines San Juan Bautista de Iquitos, que coincide con los estudios
de Becerra, Pecho y Gdémez (2020), en general el 38,3% se encuentran medio
satisfecho y 61,7% insatisfecho con los servicios de salud, indicando que durante la
pandemia de COVID-19, en promedio los usuarios externos se encuentran
insatisfechos con la atencidn recibida, en un establecimiento de atencion primaria de
salud del Centro de Salud la Tinguifia, de la Red de salud Ica.

Muchas autoridades del mundo tomaron medidas con respecto a la pandemia, segun
Metropolis (2020) asi lo hicieron los alcaldes/as de Banjul como de Kigali, examinaron

la forma en que el sistema de movilidad va a interactuar con los numerosos actores
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involucrados, incluidos tanto el sector privado como el sector informal, que trabajan
dia a dia para prestar los servicios esenciales utilizados por el publico.

Para Canseco (2021), en lo respecta al sector de turismo de México, el reto de los
destinos turisticos ha pasado de la implementacién de los protocolos sanitario y
recuperar la confianza del consumidor, a lograr un punto de equilibrio y seguir
venciendo la pandemia con controles sanitarios. Por otro lado, lograr la flexibilizacion
suficiente en la apertura, horarios y aforos en los espacios de atraccion para mantener
la satisfaccion del turista, es el gran reto.

En las ciudades de América, el funcionamiento de buses y trenes, con su masividad y
cercania fisica entre pasajeros, esta entre las principales fuentes de contagio, hasta
ahora se han implementado medidas para prevenir el contagio en el transporte publico
en las ciudades, entre ellas esta en limitar el nUmero de pasajeros por vehiculo, hecho
que reduce el nimero de contactos y, segin Alves (2020) asi lo hicieron un gran
namero de ciudades de Estados Unidos han tomado medidas sanitarias, suspendiendo
el cobro de la tarifa y obligar a subir por la puerta de atras en los buses. Esta medida
elimina la interaccion entre conductor y pasajero, ya sea para cobrar el pasaje o para
indicar el tipo de viaje.

Asi mismo en esta pandemia, algunas empresas de transporte de América Latina y
Peru, les toco cumplir con el protocolo impuesta por el estado para disminuir el riesgo
de contagio, y parte de, lograr satisfacer a los usuarios, sin embargo haciendo un
recuerdo de los afios anteriores con la investigacion realizada por Moréan (2016) , en la
ciudad de Esmeraldas- Ecuador, los principales problemas que repercutian al momento
de brindar el servicio son: la falta de peritos por parte de la autoridad municipal para
dar soluciones en los aspectos operativos; por otro lado esta la pobre comunicacion
entre las organizaciones y el Municipio de Esmeraldas como ente que maneja esa
competencia; no existe una adecuada sefializacion de las paradas, lo que dificulta
educar tanto a choferes como a usuarios; la falta de cultura y educacion de choferes,
oficiales y del mismo usuario, quienes constantemente se maltratan entre si; y, no
contar con los recursos para cambiar las unidades en mal estado. De igual manera en
Puerto Ayora — Ecuador, que segun Soriano (2017), dice que la calidad de servicio
impacta positivamente en la satisfaccion del cliente, observandose que existe una
brecha entre lo esperado y lo percibido, afectando con ello el nivel de satisfaccion del

cliente en el transporte.
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Mientras que Lupérdiga y Rodriguez (2016) nos dice que los servicios que brindaban
la empresa de transporte Turismo Dias S.A. de la ciudad de Trujillo, es percibido por
los clientes quienes lo califican de medio alto, los cuales son expresados a través de
sus dimensiones de capacidad de respuesta, seguridad, empatia, fiabilidad, como
también, en la Empresa de Transporte en Automdviles Huancayo - La Oroya nos dice
Ponce de Leodn (2017) que existe una relacién media entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario, como se pudo evidenciar en el estudio de Diaz y Sanchez
(2017) que existe una Optima relacion entre la calidad de servicio que brinda la
empresa de transportes Angel Divino S.A.C y la satisfaccion de sus clientes a través
de los distintos procesos que implica la prestacion del servicio, y reflejo que laempresa
tiene ciertos aspectos en que mejorar dentro del servicio para lograr asi una mayor
satisfaccion del usuario. Y segun el estudio de Flores (2018) dijo que existe relacién
significativa positiva considerable entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa de transporte Huapaya S.A.

En Amazonas, segun el MTC (2019), cuenta con 424 empresas de transporte, , algunas
de ellas haciendo el servicio de transporte de pasajeros, y por la pandemia muchas de
estas se quedaron estatizadas, y otras reanudaron sus actividades, cumpliendo con el
protocolo sanitario que impuso el estado peruano para que puedan operar- mientras
que algunos operan sin cumplir el protocolo- es entonces que la empresa de transporte
Sol Amazonense S.A., que viene trabajando desde el 10 de junio del 2016 y hasta la
actualidad cuenta con 60 unidades moviles, teniendo sus sedes en Jumbilla, Pedro
Ruiz, Chachapoyas y Bagua Grande, también inicio a brindar sus servicios a los
pasajeros, pero ¢De qué manera el protocolo sanitario, logrard incidir
satisfactoriamente en el cliente de la Empresa de Transportes Sol Amazonense SA,

Region Amazonas — 2020?
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Il. MATERIAL Y METODOS

2.1.

2.2.

2.3.

Objeto de estudio

La Empresa de Transportes Sol Amazonense Sociedad Anonima, Regidn

Amazonas.

Tipo de estudio.

El tipo de investigacion es descriptivo- correlacional, segin Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014). Es descriptivo porque especifica propiedades y
caracteristicas importantes de las variables que se analizaron y porque se asocian

las dos variables de estudio.

Disefio de la investigacion.

De acuerdo a las variables de la investigacion es no experimental: “Estudios que
se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se
observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014)

Segun la recoleccién de datos es no experimental- transversal: “Su propdsito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un solo momento

dado” (Hernéndez, Ferndndez y Baptista, 2014)

X1

X;

Donde:

M: Muestra
X,: Protocolo Sanitario
X, Satisfaccion del cliente

R: Relacién
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2.4. Poblacién y muestra.
2.4.1.Poblacion.

“La poblacion de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible,
que formara el referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con una serie
de criterios predeterminados” (Arias, Villasis, & Miranda, 2016). Por lo tanto, en
esta investigacion la poblacion es de 24 620 clientes de la Empresa de Transportes
Sol Amazonense de la ruta Pedro Ruiz Gallo — Jumbillay Viceversa y Pedro Ruiz
— Chachapoyas y viceversa y Bagua Grande- Chachapoyas y viceversa, Region
Amazonas, 2020.
Tabla 1. Cantidad de pasajeros que viajan en Etsa S.A.

. Bagua .
Pedro Ruiz- g Bagua Grande-  Pedro Ruiz-
Ruta . Grande- .
Jumbilla'y Pedro Ruizy  Chachapoyas  Total
. Chachapoyas . .
viceversa . viceversa y viceversa
y viceversa
Total de
. 416 11 069 5759 7 376 24 620
pasajeros

Fuente: Manifiesto de pasajeros del mes de octubre del 2020 de Etsa S.A.

Tabla 2. N° de conductores de Etsa S.A., 2020.

Jumbilla- Chachapoyas- Pedro Ruiz-
Ruta Pedro Ruizy  Bagua Grandey  Chachapoyas Total
viceversa viceversa y viceversa
Conductores 17 30 18 60

Fuente: Registro de conductores de Etsa S.A, 2020.
2.4.2. Muestra.

“Una muestra no es mas que la elecciéon de una parte de un todo que es la
poblacion” (Lopez & Fachelli, 2015). Para determinar el tamafio de la muestra en
poblaciones finitas se utiliza la siguiente férmula:
N7 *p=q
TTEN-D+ZEpra

Donde:
N = Total de la poblacion
Z=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)

p = proporcion esperada (en este caso 0.5)
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g=1-p (eneste caso 1-0.5=0.5)
e = error de estimacion maximo aceptado (en esta investigacion es 5%)
n = tamafio de la muestra
Entonces, para poder realizar la encuesta en los clientes, se tiene que sacar la

muestra, aplicando la siguiente formula:

B 24620 = 1.962 = 0.5 x 0.5
"~ 0.052(24620 — 1) + 1.962 % 0.5 % 0.5

n

Entonces: n = 378.3 = 378 clientes
Por lo tanto, la muestra a encuestar es un total de 378 clientes de la Empresa de
Transportes Sol Amazonense de la ruta Pedro Ruiz Gallo — Jumbilla, Pedro Ruiz-
Chachapoyas, Bagua Grande- Chachapoyas y Viceversa, Region Amazonas,
2020.

2.4.3. Muestreo.

El muestreo fue aleatorio simple, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
todos los elementos de la poblacién tienen la misma posibilidad de ser escogidos
para la muestra y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion y el
tamafo de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria 0 mecéanica de las

unidades de muestreo/analisis.

2.5. Variables de estudio.
2.5.1.Variable 1: Protocolo sanitario.

- Definicion conceptual

Un protocolo, en términos generales segin Sanchez, Gonzélez, Molina y Guil
(2011), es definido como un acuerdo entre profesionales expertos en un
determinado tema y en el cual se han clarificado las actividades a realizar ante

una determinada tarea.

- Definicioén operacional

Segun el Ministerio de transportes y comunicaciones (2020), el protocolo
sanitario ante el covid 19, son las medidas y obligaciones que deben cumplir los

transportistas, el conductor, los usuarios; prevencion para el uso de servicios
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higiénicos en infraestructura complementaria y a bordo del vehiculo, y un plan

de tratamiento de emergencia.

2.5.2.Variable 2: Satisfaccion del cliente.

2.6.

2.7.

Definicién conceptual

Es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente” de los clientes

y, por ende, en el mercado meta. (Alpizar & Hernandez, 2015)

Definicion operacional

Lo que se pretende al medir la satisfaccion de los pasajeros es valorar
objetivamente la percepcion de los pasajeros sobre servicio (Fundacién
CETMO, 2006)

Fuentes de informacion.

Primarias: Etsa S.A., cuestionario, tomas fotogréaficas.
Secundarias: Libros, articulos cientificos, tesis, articulos de revistas, boletines.

Técnicas e instrumentos.

La técnica de investigacion serd de campo: “Tienen como finalidad recoger y
registrar ordenadamente los datos relativos al tema escogido como objeto de
estudio” (Baena, 2017, pag. 70).

La observacion: es la forma mas sistematizada y 6gica para el registro visual y
verificable de lo que se pretende conocer; es decir, es captar de la manera mas
objetiva posible, 1o que ocurre en el mundo real, ya sea para describirlo, analizarlo
o explicarlo desde una perspectiva cientifica (Campos & Lule, 2012). El
instrumento a utilizar sera: la ficha o guia de observacion, la misma que servira
para evaluar el cumplimiento del protocolo sanitario por parte de los
colaboradores y clientes de Etsa S.A.

La encuesta: se considera en primera instancia como una técnica de recogida de
datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de
manera sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una

problemaética de investigacion previamente construida (Lopez & Fachelli, 2015).
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2.8.

El instrumento a utilizar sera el cuestionario servperf: no tiene en cuenta el
concepto de expectativa, por un lado, debido a los problemas de interpretacion
que implica y, por el otro, se considera redundante con la medicion de las
percepciones (Ramirez, 2017). La misma que servira para analizar la satisfaccion
del cliente en Etsa S.A.

Por consiguiente, en la investigacion para evaluar el cumplimiento del protocolo
sanitario y analizar la satisfaccion de los clientes de la empresa, se tendra que
recolectar los datos en los diferentes terminales de Etsa S.A.: Jumbilla, Pedro
Ruiz, Chachapoyas y Bagua Grande, mediante guia de observacion y el

cuestionario servperf.

Analisis de datos.

Los datos recolectados en campo serdn codificados y editados a través del
programa Excel; una vez que se codifico las respuestas de los 378 cuestionarios y
60 guias de observacion, se tabulara para cada una de las respuestas basadas en el
cumplimiento del protocolo sanitario y el cuestionario que contendra el nivel de
satisfaccion del cliente. Posteriormente a la tabulacidn de encuestas, se procedera
a introducir los datos al programa SPSS Statistics version 20, a través del cual se
calcularan los promedios de cada dimensidn por encuestado y totales, con la
finalidad de determinar la incidencia del protocolo sanitario en la satisfaccion al
cliente de la Empresa de Transportes Sol Amazonense S.A- Regién Amazonas,
2020, luego se elaborardn diagramas para poder comprender los resultados

obtenidos.
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I11. RESULTADOS

3.1.Analisis por preguntas de la satisfaccion del cliente en la Empresa de

Transportes Sol Amazonense S.A, Region Amazonas, 2020.

Tabla 3. Los vehiculos tienen apariencia modernay le brindan comodidad

cumpliendo el protocolo sanitario durante el viaje.

: Frecue Porcenta
Nivel : .
ncia je

Nada Satisfecho 15 4.0%
Poco Satisfecho 39 10,3%
Medianamente

) 66 17,5%
Satisfecho
Satisfecho 206 54,4%
Muy Satisfecho 52 13,8%
Total 378 100,0%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A.,2020.

Figura 1. Los vehiculos tienen apariencia moderna y le brindan comodidad

cumpliendo el protocolo sanitario durante el viaje.

60 54.4% .
% ° Nada Satisfecho
= 40 _
8 Poco Satisfecho
S 20 4 10.3% 175%
. ‘-Op I 13.8% Medianamente
0
l Satisfecho

De la observacion de la tabla 3 y figura 1, con respecto al item: los vehiculos tienen
apariencia moderna y le brindan comodidad cumpliendo el protocolo sanitario
durante el viaje, se constata que de los encuestados el 4% se encuentran nada
satisfechos, el 10.3% estan  poco satisfechos, el 17.5% estan medianamente
satisfechos, el 54.4% estan satisfechos y el 13.8% estan muy satisfechos.
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Tabla 4. Las oficinas y zona de embarque son visualmente atractivas y cumplen
el protocolo sanitario.

: Frecue Porcent
Nivel : .
ncia aje

Nada Satisfecho 14 3,7%
Poco Satisfecho 33 8,7%
Medianamente

) 106 28,0%
Satisfecho
Satisfecho 167 44.2%
Muy Satisfecho 58 15,3%
Total 378 100,0%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 2. Las oficinas y zona de embarque son visualmente atractivas y cumplen

con el protocolo sanitario.

50

44.2% Nada Satisfecho

o 40 .
< Poco Satisfecho
30 28%
g Medianamente
= Satisfecho

10 3795 O/% 15.3%

L |

De la observacion de la tabla 4 y figura 2, con respecto al item: las oficinas y zona
de embarque son visualmente atractivas y cumplen el protocolo sanitario, se
constata que de los encuestados el 3.7% estan nada satisfechos, el 8.7% estan poco
satisfechos, el 28% estan medianamente satisfechos, el 44.2% estan satisfechos y
el 15.3% estan muy satisfechos.
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Tabla 5. En Etsa cuenta con un lavadero con cafio con conexion a agua potable.

: Frecue Porce

Nivel : .
ncia ntaje
Nada Satisfecho 42 11,1%
Poco Satisfecho 34 9,0%
Medianamente Satisfecho 90 23,8%
Satisfecho 155 41,0%
Muy Satisfecho 57 15,1%
100,0

Total 378
%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 3. En Etsa S.A., cuenta con un lavadero con cafio con conexion a agua

potable.
50
40 41% Nada Satisfecho
RR Poco Satisfecho
[+
€ 30 _
§ 23.8% Me_dlanamente
S 10 Satisfecho
o Satisfecho

11.1%

10 1 g%| 15.1%

(@)

De la observacion de la tabla 5y figura 3, con respecto al item: en Etsa S.A. cuenta
con un lavadero con cafio con conexion a agua potable, se constata que de los
encuestados el 11.1% estan nada satisfechos, el 9% estan poco satisfechos, el 23.8%
estdn medianamente satisfechos, el 41% estan satisfechos y el 15.1% estan muy
satisfechos.
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Tabla 6. El personal tiene apariencia pulcray siempre esta bien uniformado y cumple
con el uso de mascarillas y protector facial segln el protocolo sanitario.

. Fre(-:ue Porf:enta
ncia je
Nada Satisfecho 30 7,9%
Poco Satisfecho 50 13,2%
Medianamente Satisfecho 89 23,5%
Satisfecho 154 40,7%
Muy Satisfecho 55 14,6%
Total 378 100,0%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 4. El personal tiene apariencia pulcra y siempre esta bien uniformado y

cumple con el uso de mascarillas y protector facial segun el protocolo sanitario.

50
Nada Satisfecho
40 40.7%
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0 l

De la observacion de la tabla 6 y figura 4, con respecto al item: El personal tiene
apariencia pulcra y siempre estd bien uniformado y cumple con el uso de
mascarillas y protector facial segun el protocolo sanitario, se constata que de los
encuestados el 7.9% estan nada satisfechos, el 13.3% estan poco satisfechos, el
23.5% estan medianamente satisfechos, el 40.7% estan satisfechos y el 14.6% estan
muy satisfechos.
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Tabla 7. El local de Etsa S.A. esté limpio y cuenta con tachos y sus bolsas para la
segregacion de residuos organicos e inorgénicos.

: Frecuen Porce

Nivel : .
cia ntaje
Nada Satisfecho 21 5,6%
Poco Satisfecho 69 18,3%
Medianamente Satisfecho 107 28,3%
Satisfecho 132 34,9%
Muy Satisfecho 49 13,0%
Total 100,0

378
%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 5. El local de Etsa S.A., esta limpio y cuenta con tachos con tapas y sus

bolsas para la segregacion de residuos organicos e inorganicos.

35 34%
30 28.3%
[¢B)
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0

De la observacion de la tabla 7 y figura 5, con respecto al item: el local de Etsa S.A.
esta limpio y cuenta con tachos con tapas y sus bolsas para la segregacion de
residuos organicos e inorganicos, se constata que de los encuestados el 5.6% estan
nada satisfechos, el 8.3% estan poco satisfechos, el 28.3% estan medianamente

satisfechos, el 34% estan satisfechos y el 13% estan muy satisfechos.
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Tabla 8. Los servicios higiénicos siempre lucen limpios y desinfectados.

Frecuen Porce

Nivel cia ntaje

Nada Satisfecho 30 7,9%
Poco Satisfecho 75 19,8%
Medianamente Satisfecho 117 31,0%
Satisfecho 121 32,0%
Muy Satisfecho 35 9,3%
Total 378 100,0

%

Fuente:
Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 6. Los servicios higiénicos siempre lucen limpio y desinfectados.
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De la observacion de la tabla 8 y figura 6, con respecto al item: los servicios
higienicos siempre lucen limpio y desinfectados, se constata que de los encuestados
el 7.9% estan nada satisfechos, el 19.8% estan poco satisfechos, el 31% estan
medianamente satisfechos, el 32% estan satisfechos y el 9.3% estan muy

satisfechos.
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Tabla 9. Son puntuales en los horarios de salida y llegada de la unidad movil.

: Frecuen Porce
Nivel : .
cia ntaje
Nada Satisfecho 20 5,3%
Poco Satisfecho 51 13,5%
Medianamente Satisfecho 79 20,9%
Satisfecho 171 45,2%
Muy Satisfecho 57 15,1%
Total 100,0
378
%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 7. Son puntuales en los horarios de salida y llegada de la unidad movil

50
45 45.2%
40
35
% Nada Satisfecho
£ 30
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o 20.9%
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De la observacion de la tabla 9 y figura 7, con respecto al item: son puntuales en
los horarios de salida y llegada de la unidad movil, se constata que de los
encuestados el 5.3% estan nada satisfechos, el 13.5% estan poco satisfechos, el

20.9% estan medianamente satisfechos, el 45.2% estan satisfechos y el 15.1% estan
muy satisfechos.
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Tabla 10. El personal presta atencion a sus reclamos.

Nivel Fre(-:uen Porf:en

cia taje

Nada Satisfecho 22 5,8%
Poco Satisfecho 65 17,2%
Medianamente Satisfecho 92 24,3%
Satisfecho 166 43,9%
Muy Satisfecho 33 8,7%
Total 378 100,0%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 8. El personal presta atencion a sus reclamos.
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De la observacion de la tabla 10 y figura 8, con respecto al item: el personal presta

atencion a sus reclamos, se constata que de los encuestados el 5.8% estan nada

satisfechos, el 17.2% estdn poco satisfechos, el 24.3% estan medianamente
satisfechos, el 43.9% estan satisfechos y el 8.7% estan muy satisfechos.
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Tabla 11. El personal de la empresa registra adecuadamente la informacién
brindada.

Nivel Frecuen Porce

cia ntaje

Nada Satisfecho 22 5,8%

Poco Satisfecho 25 6,6%

Medianamente Satisfecho 94 24,9%

Satisfecho 190 50,3%

Muy Satisfecho 47 12,4%

Total 100,0
378

%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 9. El personal de la empresa registra adecuadamente la informacion

brindada
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De la observacion de la tabla 11 y figura 9, con respecto al item: el personal de la
empresa registra adecuadamente la informacion brindada, se constata que de los
encuestados el 5.8% estan nada satisfechos, el 6.6% estan poco satisfechos, el
24.9% estan medianamente satisfechos, el 50.3% estan satisfechos y el 12.4% estan
muy satisfechos.
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Tabla 12. El personal de Etsa S.A. respeta y hace respetar el distanciamiento
social segun el protocolo sanitario.

N Fre(-:uen Porf:enta
cia je
Nada Satisfecho 28 7.4%
Poco Satisfecho 44 11,6%
Medianamente Satisfecho 83 22,0%
Satisfecho 172 45,5%
Muy Satisfecho 51 13,5%
Total 378 100,0%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 10. El personal de Etsa S.A., respeta y hace respetar el distanciamiento

social segun el protocolo sanitario.
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De la observacion de la tabla 12 y figura 10, con respecto al item: el personal de
Etsa S.A. respeta y hace respetar el distanciamiento social segun el protocolo
sanitario, se constata que de los encuestados el 7.4% estan nada satisfechos, el
11.6% estan poco satisfechos, el 22% estan medianamente satisfechos, el 45.5%
estan satisfechos y el 13.5% estan muy satisfechos.
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Tabla 13. El personal de Etsa S.A. le comunico al momento de la venta del
boleto, que debe apersonarse con el equipaje minimo posible y con 30 minutos de
anticipacion a la hora del viaje.

. Frecuen Porce
Nivel . -

cia ntaje

Nada Satisfecho 41 10,8%
Poco Satisfecho 65 17,2%
Medianamente Satisfecho 86 22.8%
Satisfecho 135 35, 7%
Muy Satisfecho 51 13,5%
Total 378 100,0

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020

Figura 11. El personal de Etsa S.A., le comunico al momento de la venta del
boleto, que debe apersonarse con el equipaje minimo posible y con 30 minutos de

anticipacion a la hora del viaje.

40 35.7%
o 30 Nada Satisfecho
£ 22.8%
8 20 o 17.2% Poco Satisfecho
S 1o I I 13.5%
1 Medianamente
0 Satisfecho

De la observacion de la tabla 13 y figura 11, con respecto al item: el personal de
Etsa S.A. le comunico al momento de la venta del boleto de viaje, que debe
apersonarse para el viaje con el equipaje minimo posible y con 30 minutos de
anticipacion a la hora del viaje, se constata que de los encuestados el 10.8% estan
nada satisfechos, el 17.2% estan poco satisfechos, el 22.8% estan medianamente

satisfechos, el 35.7% estan satisfechos y el 13.5% estan muy satisfechos.
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Tabla 14. El conductor est4 atento a sus necesidades durante el viaje.

: Frecue Porce

Nivel : .
ncia ntaje
Nada Satisfecho 19 5,0%
Poco Satisfecho 30 8,0%
Medianamente Satisfecho 97 25,7%
Satisfecho 168 44 4%
Muy Satisfecho 64 16,9%
Total 378 100,0
%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 12. El conductor esta atento a sus necesidades durante el viaje.
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De la observacion de la tabla 14 y figura 12, con respecto al item: el conductor esta

atento a sus necesidades durante el viaje, se constata que de los encuestados el 5%

estan nada satisfechos, el 8% estan poco satisfechos, el 25.7% estdn medianamente

satisfechos, el 44.4% estén satisfechos y el 16.9% estdn muy satisfechos.
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Tabla 15. El personal de la empresa lo atiende con rapidez.

: Frecue Porce

Nivel : .
ncia ntaje
Nada Satisfecho 15 4,0%
Poco Satisfecho 34 9,0%
Medianamente Satisfecho 94 24,9%
Satisfecho 177 46,8%
Muy Satisfecho 58 15,3%
Total 100,0

378
%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020

Figura 13. El personal de la empresa lo atiende con rapidez.
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De la observacion de la tabla 15 y figura 13, con respecto al item: el personal de la
empresa lo atiende con rapidez, se constata que de los encuestados el 4% estan nada
satisfechos, el 9% estan poco satisfechos, el 24.9% estan medianamente satisfechos,
el 46.8% estan satisfechos y el 15.3% estan muy satisfechos.
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Tabla 16. El personal siempre esta dispuesto ayudarlo.

: Frecu Porce
Nivel : .
encia ntaje
Nada Satisfecho 17 4.5%
Poco Satisfecho 26 6,9%
Medianamente Satisfecho 28,0
106
%
Satisfecho 46,3
175
%
Muy Satisfecho 14,3
54
%
Total 100,0
378
%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa, 2020.

Figura 14. El personal siempre esté dispuesto a ayudarlo.
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De la observacion de la tabla 16 y figura 14, con respecto al item: el personal
siempre esta dispuesto a ayudarlo, se constata que de los encuestados el 4.5% estan
nada satisfechos, el 6.9% estan poco satisfechos, el 28% estan medianamente
satisfechos, el 46.3% estan satisfechos y el 14.3% estan muy satisfechos.
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Tabla 17. El personal nunca esta demasiado ocupado para responder a sus

preguntas.

: Frecue Porce

Nivel : .
ncia ntaje
Nada Satisfecho 22 5,8%
Poco Satisfecho 39 10,3%
Medianamente Satisfecho 105 27,8%
Satisfecho 167 44.2%
Muy Satisfecho 45 11,9%
Total 100,0

378
%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa, 2020.

Figura 15. El personal nunca estd demasiado ocupado para responder a sus

preguntas.
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De la observacidn de la tabla 17 y figura 15, con respecto al item: el personal nunca
estd demasiado ocupado para responder a sus preguntas, se constata que de los
encuestados el 5.8% estan nada satisfechos, el 10.3% estan poco satisfechos, el
27.8% estan medianamente satisfechos, el 44.2% estan satisfechos y el 11.9% estan
muy satisfechos.
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Tabla 18. EI comportamiento del personal le transmite confianza.

N Fre(-:ue Porf:e

ncia ntaje

Nada Satisfecho 17 4,5%
Poco Satisfecho 20 5,3%
Medianamente Satisfecho 90 23,8%
Satisfecho 189 50,0%
Muy Satisfecho 62 16,4%
Total 378 100,0

%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 16. El comportamiento del personal le transmite confianza.
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De la observacién de la tabla 18 y figura 16, con respecto al item: el
comportamiento del personal le transmite confianza, se constata que de los
encuestados el 4.5% estan nada satisfechos, el 5.3% estan poco satisfechos, el
23.8% estdn medianamente satisfechos, el 50% estan satisfechos y el 16.4% estan
muy satisfechos.
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Tabla 19. El desempefio de los conductores le transmite seguridad durante el

viaje.

Frecu Porce

Nivel encia ntaje

Nada Satisfecho 17 4,5%

Poco Satisfecho 23 6,1%
Medianamente Satisfecho 84 22,2%

Satisfecho 190 50,3%

Muy Satisfecho 64 16,9%

Total 378 100,0

%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 17. El desempefio de los conductores le transmite seguridad durante el

viaje.
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De la observacion de la tabla 19 y figura 17, con respecto al item: el desempefio de
los conductores le transmite seguridad durante el viaje, se constata que de los
encuestados el 4.5% estan nada satisfechos, el 6.1% estan poco satisfechos, el
22.2% estan medianamente satisfechos, el 50.3% estan satisfechos y el 16.9% estan
muy satisfechos.

42



Tabla 20. Etsa S.A. garantiza el cuidado y custodia de su equipaje y pertenencias.

: Frecuen Porce
Nivel : .
cia ntaje
Nada Satisfecho 18 4,8%
Poco Satisfecho 18 4,8%
Medianamente 76 20,1
Satisfecho %
Satisfecho 53,2
201
%
Muy Satisfecho 17,2
65
%
Total 100,0
378
%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 18. Etsa S.A., garantiza el cuidado y custodia de su equipaje y
pertenencias.
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De la observacion de la tabla 20 y figura 18, con respecto al item: Etsa S.A.
garantiza el cuidado y custodia de su equipaje y pertenencias, se constata que de los
encuestados el 4.8% estan nada satisfechos, el 4.8% estan poco satisfechos, el

20.1% estan medianamente satisfechos, el 53.2% estan satisfechos y el 17.2% estan
muy satisfechos.

43



Tabla 21. Etsa S.A. realiza control de temperatura con termoémetro infrarrojo a

todas las personas y empleados al ingresar al local.

: Frecu Porce

Nivel : .

encia ntaje
Nada Satisfecho 133 35,2%
Poco Satisfecho 87 23,0%
Medianamente Satisfecho 76 20,1%
Satisfecho 69 18,3%
Muy Satisfecho 13 3,4%
Total 100,0

378

%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 19. Etsa S.A., realiza control de temperatura con termdmetro infrarrojo a

todas las personas y empleados al ingresar al local.

Nada Satisfecho
40 3529
Poco Satisfecho
o 30
— 0,
£ 23% 20.1% Medianamente
8 20 18.3% Satisfecho
g 10 Satisfecho
0 3.4% Muy Satisfecho
)

De la observacién de la tabla 21 y figura 19, con respecto al item: Etsa S.A. realiza
control de temperatura con termometro infrarrojo a todas las personas y empleados
al ingresar al local, se constata que de los encuestados el 35.2% estan nada
satisfechos, el 23% estan poco satisfechos, el 20.1% estan medianamente

satisfechos, el 18.3% estan satisfechos y el 3.4% estan muy satisfechos.
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Tabla 22. El personal de Etsa S.A. utiliza la mascarilla y protector facial segun el
protocolo sanitario.

: Frecue Porce

Nivel : .
ncia ntaje
Nada Satisfecho 28 7,4%
Poco Satisfecho 58 15,3%
Medianamente Satisfecho 115 30,4%
Satisfecho 137 36,2%
Muy Satisfecho 40 10,6%
Total 100,0

378
%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 20. El personal de Etsa S.A., utiliza la mascarilla y protector facial segun
el protocolo sanitario.
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De la observacion de la tabla 22 y figura 20, con respecto al item: El personal de
Etsa S.A. utiliza la mascarilla y protector facial segun el protocolo sanitario, se
constata que de los encuestados el 7.4% estan nada satisfechos, el 15.3% estan poco
satisfechos, el 30.4% estan medianamente satisfechos, el 36.2% estan satisfechos y
el 10.6% estan muy satisfechos.
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Tabla 23. Los horarios de salidas y de atencion en oficina se ajustan a sus

necesidades.

N Fre(.:ue Porf:e

ncia ntaje
Nada Satisfecho 27 7,1%
Poco Satisfecho 40 10,6%
Medianamente Satisfecho 78 20,6%
Satisfecho 177 46,8%
Muy Satisfecho 56 14,8%
Total 378 100,0

%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 21. Los horarios de salidas y de atencion en oficina se ajustan a sus

necesidades.
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De la observacion de la tabla 23 y figura 21, con respecto al item: Los horarios de

salidas y de atencion en oficina se ajustan a sus necesidades, se constata que de los

encuestados el 7.1% estan nada satisfechos, el 10.6% estan poco satisfechos, el

20.6% estan medianamente satisfechos, el 46.8% estan satisfechos y el 14.8% estan

muy satisfechos.
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Tabla 24. El personal le brinda una atencién personalizada.

: Frecue Porce
Nivel : .
ncia ntaje
Nada Satisfecho 16 4.2%
Poco Satisfecho 38 10,1%
Medianamente Satisfecho 118 31,2%
Satisfecho 156 41,3%
Muy Satisfecho 50 13,2%
Total 100,0
378
%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 22. El personal le brinda una atencién personalizada.
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De la observacion de la tabla 24 y figura 22, con respecto al item: el personal le
brinda una atencion personalizada, se constata que de los encuestados el 4.2% estan
nada satisfechos, el 10.1% estan poco satisfechos, el 31.2% estan medianamente
satisfechos, el 41.3% estan satisfechos y el 13.2% estan muy satisfechos.
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Tabla 25. El personal de Etsa S.A. le ofrecio alcohol, agua y jabdn antes de
ingresar al local.

: Frecue Porce

Nivel : .
ncia ntaje
Nada Satisfecho 104 27,5%
Poco Satisfecho 62 16,4%
Medianamente Satisfecho 86 22.8%
Satisfecho 92 24.3%
Muy Satisfecho 34 9,0%
Total 100,0

378
%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 23. El personal de Etsa S.A., le ofrecio alcohol, agua y jabon antes de

ingresar al local.
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De la observacién de la tabla 25 y figura 23, con respecto al item: el personal le
ofrecio alcohol y agua y jabon antes de ingresar al local, se constata que de los
encuestados el 27.5% estan nada satisfechos, el 16.4% estan poco satisfechos, el
22.8% estan medianamente satisfechos, el 24.3% estan satisfechos y el 9% estan

muy satisfechos.
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3.2.Analisis de la satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes Sol

Amazonense S.A, Region Amazonas, 2020.

Tabla 26. Nivel de satisfaccion del cliente en Etsa S.A., Region Amazonas- 2020.

Insatisfecho Satisfecho
Nada Poco Medianamente : Muy
: : : Satisfecho :
Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho
0.5% 3.4% 24.1% 55.3% 16.7%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 24. Grado de satisfaccion del cliente en Etsa S.A., 2020.
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De la observacion de la tabla 26 y figura 24, se constata que de los encuestados el
0.5% estan nada satisfechos, el 3.4% estan poco satisfechos, el 24.1% estan
medianamente satisfechos, el 55.3% estan satisfechos y el 16.7% estan muy
satisfechos. Esto indica que el mayor porcentaje de clientes de Etsa S.A., se

encuentra satisfecho con el servicio que brinda la empresa.
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3.3.Analisis agrupado por dimensiones de la satisfaccion del cliente en la Empresa
de Transportes Sol Amazonense S.A, Region Amazonas, 2020.

Tabla 27. Andlisis de la satisfaccion del cliente de Etsa S.A., segn dimensiones.

Aspectos - Capacidad _
: Fiabilidad Seguridad Empatia
tangibles de respuesta
Nada satisfecho 1.60% 2.10% 1.90% 0.00% 1.60%
Poco satisfecho 5% 6.95% 5.80% 3.70%  12.70%

Medianamente
25.70% 22.20% 19.30% 9.30% 32.30%

satisfecho
Satisfecho 50.80% 50% 54% 31% 41.30%
Muy satisfecho 16.90% 18.80% 19% 56.10% 12.20%

Fuente: Encuesta realizada en Etsa S.A., 2020.

Figura 25. Grado de satisfaccion del cliente de Etsa S.A., segin dimensiones.
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De la observacion de la tabla 27 y figura 25, se constata que, la dimensién con mayor
porcentaje que se encuentran: nada satisfechos es la fiabilidad con un 2.1%, poco
satisfechos es la empatia con un 12.7%, medianamente satisfechos es la empatia con
un 32.3%, satisfechos es la capacidad de respuesta con un 54% y muy satisfechos es

la seguridad con un 56.1%.
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3.4.Evaluar el cumplimiento del protocolo sanitario en Etsa S.A., Regidn

Amazonas, 2020. (Por items)

Tabla 28. El conductor de Etsa S.A., tiene los implementos de proteccion

(mascarillas y protector facial) y desinfeccion.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 3.3%
Pocas veces 48 80.0%
Siempre 10 16.7%
Total 60 100.0%

Fuente: Ficha guia de observacion a los conductores de Etsa S.A., 2020

Figura 26. El conductor de Etsa S.A., tiene los implementos de proteccion

(mascarilla 'y protector facial) y desinfeccion.
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De la observacion de la tabla 28 y figura 26, del item: EI conductor de Etsa S.A. tiene
los implementos de proteccion (mascarillas y protector facial) y desinfeccién. Se
constata que el: 3.3% nunca cumplen, el 80% pocas veces cumplen y el 16.7%

siempre cumplen.

51



Tabla 29. El asiento del conductor esta aislado con los demas asientos con mica

acrilica.

Nivel Frecuencia Porcentaje

Siempre 60 100.0%

Fuente: Ficha guia de observacion a los conductores de Etsa S.A., 2020

Figura 27. El asiento del conductor esté aislado con los demés asientos con mica

acrilica u otro material.
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De la observacion de la tabla 29 y figura 27, del item EIl asiento del conductor esta
aislado con los demas asientos con mica acrilica. Se constata que el 100 % de los

conductores siempre cumplen.

Tabla 30. En los asientos de los vehiculos de Etsa S.A. estan aislados con micas

acrilicas.
Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 59 98.3%
Siempre 1 1.7%
Total 60 100.0%

Fuente: Ficha guia de observacion a los conductores de Etsa S.A., 2020
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Figura 28. En los asientos de los vehiculos de Etsa S.A., estan aislados con micas

acrilicas.
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De la observacion de la tabla 30 y figura 28, del item: En los asientos de los vehiculos
de Etsa S.A. estan aislados con micas acrilicas. Se constata que el: 98.3% nunca
cumplen, y el 1.7% siempre cumplen.

Tabla 31. El conductor de Etsa S.A. ofrece alcohol en gel para la desinfeccion de
manos, pafios de limpieza y desinfectantes de superficies durante la prestacion de

servicio de transporte.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 48 80.0%
Pocas veces 12 20.0%
Total 60 100.0%

Fuente: Ficha guia de observacion a los conductores de Etsa S.A., 2020
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Figura 29. El conductor de Etsa S.A., ofrece alcohol en gel para la desinfeccion de

manos, pafios de limpieza y desinfectantes de superficies durante la prestacion de

servicio de transporte.
20%

Nunca
Pocas veces

\y
De la observacion de la tabla 31 y figura 29, del item: EI conductor de Etsa S.A.
ofrece alcohol en gel para la desinfeccion de manos, pafios de limpieza y

desinfectantes de superficies durante la prestacion de servicio de transporte. Se

constata que el: 80% nunca cumplen, el 20% pocas veces cumplen.

Tabla 32. El vehiculo del conductor luce limpio y desinfectado.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Pocas veces 4 6.7%
Siempre 56 93.3%
Total 60 100.0%

Fuente: Ficha guia de observacion a los conductores de Etsa S.A., 2020
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Figura 30. El vehiculo del conductor luce limpio y desinfectado.

6.7%

Pocas veces
Siempre

93.3%

De la observacién de la tabla 32 y figura 30, del item: El vehiculo del conductor luce
limpio y desinfectado. Se constata que el: 6.7% pocas veces cumplen y el 93.3%

siempre cumplen.

Tabla 33. El conductor de Etsa S.A., realiza el control de temperatura antes y

después del viaje.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 50 83.3%
Siempre 10 16.7%
Total 60 100.0%

Fuente: Ficha guia de observacion a los conductores de Etsa S.A., 2020
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Figura 31. El conductor de Etsa S.A., realiza el control de temperatura antes y

después del vieje.
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De la observacion de la tabla 33 y figura 31, del item: El conductor de Etsa S.A.
realiza el control de temperatura antes y después del viaje. Se constata que el: 83.3%

nunca cumplen y el 16.7% siempre cumplen.

Tabla 34. El conductor de Etsa S.A., pide al cliente la declaracion jurada de no

estar presentado sintomatologia Covid 19.

Nivel Frecuencia Porcentaje

Nunca 60 100.0%

Fuente: Ficha guia de observacion a los conductores de Etsa S.A., 2020
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Figura 32. El conductor de Etsa S.A., pide al cliente la declaracion jurada de no
estar presentando sintomatologia Covid 19.

Nunca
100%

De la observacién de la tabla 34 y figura 32, del item El conductor de Etsa S.A. pide
al cliente la declaracién jurada de no estar presentando sintomatologia Covid 19. Se

constata que el: 100% nunca cumplen.

Tabla 35. El conductor del vehiculo de Etsa S.A., verifica que el cliente use
mascarilla y protector facial antes de subir al vehiculo.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 3.3%
Siempre 58 96.7%
Total 60 100.0%

Fuente: Ficha guia de observacion a los conductores de Etsa S.A., 2020
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Figura 33. El conductor del vehiculo de Etsa S.A., verifica que el cliente use

mascarilla y protector facial antes de subir al vehiculo.
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De la observacién de la tabla 35 y figura 33, del item El conductor de Etsa S.A. pide
al cliente la declaracion jurada de no estar presentando sintomatologia Covid 19. Se

constata que el: 100% nunca cumplen.

Tabla 36. Las ventanas del vehiculo estan abiertas para la prestacion de servicio.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 45 75.0%
Pocas

2 3.3%
veces
Siempre 13 21.7%
Total 60 100.0%

Fuente: Ficha guia de observacion a los conductores de Etsa S.A., 2020
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Figura 34. Las ventanas del vehiculo estan abiertas para la prestacion de servicio.

21.7%

3.3%

Nunca
75%

e

De la observacion de la tabla 36 y figura 34, del item: Las ventanas del vehiculo estan
abiertas para la prestacion de servicio. Se constata que el: 75% nunca cumplen, el

3.3% pocas veces cumplen y el 21.7% siempre cumplen.

Tabla 37. El vehiculo cuenta con espacio para personas que durante la prestacion

de servicio presente alguna sintomatologia de Covid 19.

Nivel Frecuencia Porcentaje

Nunca 60 100.0%

Fuente: Ficha guia de observacion a los conductores de Etsa S.A., 2020
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Figura 35. El vehiculo cuenta con un espacio para personas que durante las
prestacion de servicio presente alguna sintomatologia de Covid 19.

Nunca

100%

De la observacién de la tabla 37 y figura 35, del item El vehiculo cuenta con un
espacio para personas que durante la prestacion de servicio presente alguna
sintomatologia de Covid 19. Se constata que el: 100% nunca cumplen.

Tabla 38. El conductor de Etsa S.A., tiene el certificado de capacitacion en la

prevencion de Covid 19.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 14 23,3%
Siempre 46 76,7%
Total 60 100,0%

Fuente: Ficha guia de observacion a los conductores de Etsa S.A., 2020

60



Figura 36. El conductor de Etsa S.A., tiene el certificado de capacitacion en la
prevencion de Covid 19.

23.3%

Nunca
Siempre

76.7%
Fuente: Tabla 40

De la observacién de la tabla 38 y figura 36, del item EI conductor de Etsa S.A. tiene
el certificado de capacitacion en la prevencion de Covid. Se constata que el: 23.3%

nunca cumplen y el 76.7% siempre cumplen.

Tabla 39. En el vehiculo de Etsa S.A., tiene sefializacion y limite de aforo.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 6.7%
Siempre 56 93.3%
Total 60 100.0%

Fuente: Ficha guia de observacion a los conductores de Etsa S.A., 2020
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Figura 37. En el vehiculo de Etsa S.A., tiene sefializacion y limite de aforo.

6.7%

Nunca
Siempre

93.3%

U

De la observacion de la tabla 39 y figura 37, del item: En el vehiculo de Etsa S.A.
tiene sefializacion y limite de aforo. Se constata que el: 6.7% nunca cumplen y el

93.3% siempre cumplen.

Tabla 40. El conductor de Etsa S.A., orienta a los pasajeros a respetar la

distancia de 1.5 mt.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Pocas

3 5.0%
veces
Siempre 57 95.0%
Total 60 100.0%

Fuente: Ficha guia de observacion a los conductores de Etsa S.A., 2020
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Figura 38. El conductor de Etsa S.A., orienta a los pasajeros a respetar la
distancia de 1.5mt.

Pocas veces
Siempre

/

De la observacion de la tabla 40 y figura 38, del item: EI conductor de Etsa S.A.
orienta a los pasajeros de Etsa S.A. a respetar la distancia de 1.5 mt. Se constata que

el: 5% pocas veces cumplen y el 95% siempre cumplen.

3.5. Evaluar el cumplimiento del protocolo sanitario en Etsa S.A., Region
Amazonas, 2020. (Por dimensiones)

Tabla 41. Cumplimiento del protocolo sanitario de Etsa S.A., segin dimensiones.

A :
Nunca Siempre

veces
Condicion de

70% 30%
salud
Control 3.30% 86.70% 10%
Capacitacion 5% 95%

Fuente: Guia de observacion realizada a los conductores de Etsa, Region Amazonas, 2020.
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Figura 39. Cumplimiento del protocolo sanitario, segin dimensiones.
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De la observacion de la tabla 41 y figura 39, se constata que el 3.3% de los
conductores nunca cumplen con realizar el control de las actividades que el protocolo
indica, mientras que el 86.7% de los conductores pocas veces con el control y el 95%

de los conductores siempre se encuentran capacitados con el cumplimiento del

protocolo sanitario.

3.6. Evaluar el cumplimiento del protocolo sanitario en Etsa S.A., Region

Amazonas, 2020.

Tabla 42. Cumplimiento del protocolo sanitario de Etsa S.A., 2020.

Porcentaje
A veces 21.7%
Siempre 78.3%
Total 100.0%

Fuente: Guia de observacion realizada en Etsa S.A., 2020
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Figura 40. Cumplimiento del protocolo sanitario en Etsa S.A.

SIEMPRE
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De la tabla 42 y figura 40, se observa que Etsa S.A., el 21.7% a veces cumplen con
el protocolo sanitario y el 78.3% de los colaboradores siempre cumplen con el

protocolo.

3.7. Medir la relacién del protocolo sanitario con la satisfaccion del cliente de la

Empresa de Transportes Sol Amazonense S.A., Region Amazonas, 2020.

Tabla 43. Medicion de la relacion del protocolo sanitario con la satisfaccion del
cliente de Etsa S.A., 2020.

Satisfaccion del Protocolo
Cliente Sanitario
Rho de Satlsfgccmn Coeﬂue_rlte de 1.000 802°
Spearman del Cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 378 378
Protocolo Coeficiente de o
Sanitario correlacion 802 1.000
Sig. (bilateral) 0.000
N 378 378

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracidn propia a partir del analisis SPSS.

De los resultados en la tabla N° 43, se puede inferir que existe una relacion
significativa entre las variables de protocolo sanitario y satisfaccion del cliente, pues
se obtuvo un puntaje de significancia de 0,000 < 0,05, destacando de esta manera
gue se toma la decision por aceptar la hipétesis planteada; ademas se logra evidenciar
un coeficiente de correlacion de Spearman, Rho de 0,802; puntuaciéon que permite
establecer que mientras mejor cumplan con el protocolo sanitario los colaboradores,

mayor sera la satisfaccion del cliente.
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V.

DISCUSION

Segun el estudio realizado, el nivel de satisfaccion del cliente con el servicio que les
brinda Etsa S.A., es una proporcion de satisfecho y muy satisfecho, con un 55.3% y
16.7% respectivamente, pero existe un cierto porcentaje que encuentran
medianamente satisfecho, poco satisfechos y nada satisfechos, concordando con
Lupérdiga & Rodriguez (2016), cuyos resultados de su investigacion fue que el
servicio de atencion que brinda la empresa de transportes y turismo Dias S.A., es
percibido por los clientes quienes lo califican de medio alto, los cuales son
expresados a través de sus dimensiones de capacidad de respuesta, seguridad,
empatia, fiabilidad, expectativas y valor percibido; y en la investigacion realizada
por Moran (2016) en sus resultados se pudo observar que aunque los usuarios tengan
expectativas bajas en relacion a la conduccién de los buses, las operadoras no han

logrado satisfacer a la mayoria de sus clientes.

En la investigacion realizada, segin spearman existe una relacion significativa entre
el protocolo sanitario y la satisfaccion del cliente en Etsa S.A., con un coeficiente de
0.802, comparando con Ponce (2017) en su investigacion se obtuvo como resultado
que, con la prueba del coeficiente de correlacion de Pearson de 0.683, se demuestra
que la relacién es directa y significativa entre la calidad de servicio de Transporte y
la satisfaccion del usuario de la empresa de transporte Huancayo — La Oroya; asi
como también en la investigacion de Diaz y Sanchez (2017), en la cual evidencid
que existe una 6ptima relacion entre la calidad de servicio que brinda la empresa de
transportes Angel Divino S.A.C y la satisfaccion de sus clientes a través de los
distintos procesos que implica la prestacion del servicio segun las dimensiones
establecidas; y en la investigacion de Flores (2018), en los resultados obtuvo que
existe relacion significativa positiva considerable entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa de transporte Huapaya S.A. — 2018; vy
concordando con Soriano (2017), los resultados obtenidos en la investigacion se
determinaron que la expectativa de los usuarios es mayor que la satisfaccion y que la
calidad de servicio impacta positivamente en la satisfaccion del cliente, observandose
que existe una brecha entre lo esperado y lo percibido, afectando con ello el nivel de
satisfaccion del cliente.
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V. CONCLUSIONES

- En la presente investigacion se concluye que el protocolo sanitario incide de

manera positiva en la satisfaccion del cliente.

- Los clientes se sienten satisfechos con el servicio que les brinda Etsa S.A., siendo
asi que el 16.7% se encuentran muy satisfechos y el 55.3% satisfechos, sin
embargo, el 24.11% se encuentran medianamente satisfechos, el 3.4% poco
satisfechos y el 0.5% nada satisfechos, teniendo en cuenta que en el aspecto de
seguridad y capacidad de respuesta son el mayor porcentaje de satisfaccion del

cliente con un 87.10% y 73% respectivamente.

- Los colaboradores de Etsa S.A., el 78.3% siempre cumplen con el protocolo
sanitario y el 21.7% a veces cumplen, siendo a veces cumplidas las dimensiones
de control y condicién de salud con un 86.7% y 70% respectivamente, mientras
que los colaboradores siempre cumplen con la dimensidn de capacitacién con un
95%.

- Ademés, se logra evidenciar un coeficiente de correlacion de Spearman, Rho de
0,802; puntuacion que permite establecer que mientras mejor cumplan con el

protocolo sanitario los colaboradores, mayor sera la satisfaccion del cliente.

- Existe una relacion significativa entre las variables de protocolo sanitario y
satisfaccion del cliente, pues se obtuvo un puntaje de significancia de 0,01,
destacando de esta manera que se toma la decision por aceptar la hipotesis

planteada.
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VI.

RECOMENDACIONES

Al término del estudio realizado, el investigador recomienda lo siguiente:

Al gerente general de Etsa S.A., regibn Amazonas capacitar a su personal y a sus
socios, con lo que respecta a la dimension de la empatia, ofreciendo una atencion
personalizada y en estos momentos de pandemia cumpliendo y hacer cumplir a
sus clientes con el protocolo sanitario, como por ejemplo siempre antes de
ingresar al local o subir a la unidad mavil, que se realice el lavado o desinfeccion
de manos y el control de temperatura, y con respecto a la dimensién de aspectos
tangibles, se debe mantener siempre limpio y desinfectado los servicios higiénicos
de sus locales, y que todos los locales cuenten con los tachos de segregacion de
residuos organicos e inorganicos; para incrementar la satisfaccion del cliente.

A los conductores de Etsa S.A., mantener abiertas las ventanas de la unidad movil
al momento del traslado de pasajeros, tener un espacio reservado en unidad mavil
si en caso hubiese un pasajero que presente sintomas del covid 19, y que los
asientos de los pasajeros estén aislados con micas acrilicas.

A los socios de Etsa S.A., region Amazonas, de las ruta Jumbilla- Pedro Ruiz y
viceversa, cumplir con el distanciamiento social que manda el protocolo sanitario,
por ejemplo, usar solo el 50% de la capacidad de la unidad movil, para trasladar
pasajeros; fijar horarios de viaje, como lo hacen los de las otras rutas (Bagua

Grande- Pedro Ruiz- Chachapoyas y viceversa).
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ANEXQOS
ANEXO 01

FICHA PARA GUIA DE OBSERVACION

Nombre  del | Sheyla Belissa Quiroz Ramos

evaluador

Placa O
Secretarid

Fecha

Ruta

Instrucciones: Observar la ejecucion de las actividades marcando con una (X) el
cumplimiento del protocolo sanitario en la Empresa de Transportes Sol Amazonense,
Region Amazonas, 2020. Utilizar una escala numeérica del 1 al 3. Considere:

1: Nunca (N)

2: Pocas veces (PV)

3: Siempre (S)

N° Condicion de salud

1 El conductor de Etsa S.A. tiene los implementos de proteccion

(mascarillas y protector facial) y desinfeccion.

2 El asiento del conductor esta aislado con los demas asientos con
mica acrilica.
3 En los asientos de los vehiculos de Etsa S.A. estan aislados con

micas acrilicas.

4 El conductor de Etsa S.A. ofrece alcohol en gel para la desinfeccién
de manos, pafos de limpieza y desinfectantes de superficies durante
la prestacion de servicio de transporte.

5 El vehiculo del conductor luce limpio y desinfectado.

Observacion:
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Control

6 El conductor de Etsa S.A. realiza el control de temperatura antes y
después del viaje.

7 El conductor de Etsa S.A. pide al cliente la declaracién jurada de
no estar presentando sintomatologia Covid 19.

8 El conductor del vehiculo de Etsa S.A. verifica que el cliente use
mascarilla y protector facial antes de subir al vehiculo.

9 Las ventanas del vehiculo estan abiertas para la prestacion de
servicio.

10 El vehiculo cuenta con un espacio para personas que durante la

prestacion de servicio presente alguna sintomatologia de Covid 19.

Observacion:

Capacitacion

11 El conductor de Etsa S.A. tiene el certificado de capacitacion en la
prevencion de Covid.

12 En el vehiculo de Etsa S.A. tiene sefializacion y limite de aforo.

13 El conductor de Etsa S.A. orienta a los pasajeros de Etsa S.A. a
respetar la distancia de 1.5 mts

14 En el interior del vehiculo de Etsa S.A. cuenta con un aviso

informativo sobre el uso correcto de mascarilla.

Observacion:
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ANEXO 02

UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE ETSA S.A.

Introduccion
Buenos dias/ tardes, estimado amigo (a), llene el presente cuestionario con total
honestidad. El objetivo del trabajo de investigacion es determinar la incidencia del
protocolo sanitario en la satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes Sol
Amazonense, Region Amazonas, 2020. Agradeceremos su cordial participacion.
TESIS: PROTOCOLO SANITARIO Y SU INCIDENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA ETSA S.A., AMAZONAS,
2020
Marque con un aspa (X) la respuesta que usted considere pertinente.
Género:
A. Masculino
B. Femenino
Ruta a la que viaja:
A. Chachapoyas- Pedro Ruiz y viceversa
B. Pedro Ruiz- Jumbilla y viceversa
C. Bagua Grande- Chachapoyas y viceversa.
Califique cual es el nivel de satisfaccion que Ud. siente con el servicio brindado por Etsa
S.A. Utilice una escala numérica del 1 al 5. Considere:
1: Nada satisfecho (NS)
2: Poco satisfecho (PS)
3: Medianamente satisfecho (MeS)
4: Satisfecho (S)
5: Muy satisfecho. (MS)

N° Aspectos tangibles 1 2 3
NS | PS | MeS | S

MS

Los vehiculos tienen apariencia moderna y le brindan

1 | comodidad cumpliendo el protocolo sanitario durante el

viaje.
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Las oficinas y zona de embarque son visualmente

g atractivas y cumplen el protocolo sanitario.
En Etsa S.A. cuenta con un lavadero con cafio con
3 conexion a agua potable.
El personal tiene apariencia pulcra y siempre esta bien
4 | uniformado y cumple con el uso de mascarillas y
protector facial segun el protocolo sanitario.
El local de Etsa S.A. esta limpio y cuenta con tachos con
5 |tapas y sus bolsas para la segregacion de residuos
organicos e inorganicos.
Los servicios higiénicos siempre lucen limpio y
° desinfectados.
Fiabilidad 1 2 3 5
NS | PS | MeS MS
Son puntuales en los horarios de salida y llegada de la
! unidad movil.
8 El personal presta atencion a sus reclamos.
El personal de la empresa registra adecuadamente la
° informacion brindada.
El personal de Etsa S.A. respeta y hace respetar el
10 | distanciamiento social segun el protocolo sanitario.
El personal de Etsa S.A. le comunico al momento de la
venta del boleto de viaje, que debe apersonarse para el
- viaje con el equipaje minimo posible y con 30 minutos de
anticipacion a la hora del viaje.
Capacidad de respuesta 1 2 3 5
NS | PS | MeS MS
El conductor esta atento a sus necesidades durante el
2 viaje.
13 | El personal de la empresa lo atiende con rapidez.
El personal siempre esta dispuesto a ayudarlo.
14
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El personal nunca estd demasiado ocupado para

o responder a sus preguntas.
Seguridad 1 2 3 5
NS | PS | MeS MS
16 | El comportamiento del personal le transmite confianza.
El desempefio de los conductores le transmite seguridad
o durante el viaje.
18 Etsa S.A. garantiza el cuidado y custodia de su equipaje
Yy pertenecias.
Etsa S.A. realiza control de temperatura con termometro
19 | infrarrojo a todas las personas y empleados al ingresar al
local.
El personal de Etsa S.A. utiliza la mascarilla y protector
20 facial segun el protocolo sanitario.
Empatia 1 2 3 5
NS | PS | MeS MS

21

Los horarios de salidas y de atencidn en oficina se ajustan

a sus necesidades.

22

El personal le brinda una atencion personalizada.

23

El personal de Etsa S.A le ofrecié alcohol y agua y jabon

antes de ingresar al local.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.
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ANEXO 03
Fotografia de la Sala de espera de Etsa S.A., Pedro Ruiz, Region Amazonas.

Fotografia de la Sala de espera de Etsa S.A., Bagua Grande, Region Amazonas.

78



Fotografia de la unidad movil de Etsa S.A., cumpliendo en protocolo sanitario.
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El &rea de venta de pasajes de Etsa, separado con mica acrilica en Bagua Grande,

Amazonas
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