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RESUMEN 

El objetivo principal del proyecto de investigación es determinar cómo se 

relacionan la seguridad vital y el bienestar de los clientes de Móvil Bus en 

Tarapoto en el año 2022. El estudio utilizó un diseño descriptivo correlacional y 

fue del tipo correlacional fundamental. 2,514 y 100 usuarios de Móvil Bus, 

Tarapoto conformaron la población y la muestra, respectivamente. Las 

principales conclusiones de la investigación demostraron que el grado de 

seguridad general de Móvil Bus, Tarapoto 2022 es "Bajo" para el 4% de los 

pasajeros, "Medio" para el 41% y "Alto" para el 55%. El bienestar del cliente fue 

calificado como "Bajo", "Medio" y "Alto", respectivamente, por el 3%, 49% y 48% 

de los encuestados. Se estableció un valor de correlación de Spearman de r= 

0,513, que muestra una asociación moderada entre la seguridad completa y el 

bienestar del cliente, y el estudio encontró una relación entre los factores. 

 

Palabras clave: Seguridad, bienestar, clientes, transporte. 
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ABSTRACT 

The main objective of the research project is to determine how life security and 

well-being of Móvil Bus clients in Tarapoto are related in the year 2022. The study 

used a descriptive correlational design and was of the fundamental correlational 

type. 2,514 and 100 users of Móvil Bus, Tarapoto made up the population and 

the sample, respectively. The main findings of the research showed that the 

overall safety rating of Móvil Bus, Tarapoto 2022 is "Low" for 4% of the 

passengers, "Medium" for 41% and "High" for 55%. Customer welfare was rated 

as "Low", "Medium" and "High", respectively, by 3%, 49% and 48% of 

respondents. A Spearman correlation value of r= 0.513 was established, showing 

a moderate association between complete security and client well-being, and the 

study found a relationship between the factors. 

 

Keywords: Security, well-being, clients, transportation. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

I. INTRODUCCIÓN 

La presente investigación está constituida por 2.614 personas y una siendo la 

muestra de 100 consumidores. 

A nivel internacional, las entidades  de arrebato enfrentan una relación de 

desafíos ya que la solicitud de sus servicios se ha incrementado como resultado 

del ampliación de los viajes urbanos y porque la reparación en las economías 

de estas ciudades ha argumento supuesto que las personas elijan entre una 

amplia sucesión .De opciones flexibles .Las empresas de rapto de hoy adoptan 

estrategias manejables y competitivas de la mano de los empleados como de 

los usuarios para poder amparar la salubridad y la feudo de los cliente. (Vargas, 

2018). Los pasajeros a menudo quieren bienestar entretanto viajan, por lo que 

las empresas que se especializan en obligarse levante servicio deben 

sobrevenir en cuenta los problemas relacionados con la entereza corriente y 

asignar movilidad ininterrumpida a los pasajeros. Esto es lo que se entiende 

por un ministerio competente, atinado y valioso. 

 

En el entorno nacional, El Perú es una demarcación que está creciendo 

y reformando el arranque amparo, no obstante, incluso ha incompatible un 

inventario de desafíos, entre ellos un sistema de éxtasis inapropiado, 

vehículos obsoletos, malestar frecuente de los pasajeros, crecimiento de 

accidentes, dispositivos de movilidad mal diseñados, yerro de nutrición y 

grupo intempestivo. Estos problemas tienen un shock azaroso en la salud y la 

satisfacción de los pasajeros, así como del amparo en franco (Rosales, 2019). 

 

En el entorno local, en San Martín existen numerosas organizaciones que se 

especializan en ocuparse servicios de arranque interprovincial porque es un 

servicio que tiene más instancia en el establecimiento porque la gente lo utiliza 

para moverse, enviar y recibir encomiendas, entre otras cosas. Una de esas 

empresas es Móvil Bus, se esfuerza constantemente por brindar la mejor tarea 

posible, con la finalidad que la corporación realice sus metas trazadas. 
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Según Tamayo y Tamayo (2014), El tema sirve de eje central de la 

investigación. ¿Cuál es la relación entre la seguridad total y el bienestar de los 

clientes de Transporte Móvil Bus, Tarapoto 2022? es el tema general de la 

investigación. Asimismo, los temas específicos son (a) ¿Cuál es la relación 

entre la higiene laboral y el bienestar de los clientes de Transporte Móvil Bus, 

Tarapoto 2022, (b) ¿Cuál es la relación entre la prevención para la seguridad y 

el bienestar de los clientes de Transporte Móvil Bus, Tarapoto 2022, y (c) ¿Cuál 

es la relación entre estos temas? (c) ¿Cómo afecta la infraestructura al 

bienestar de los clientes de Transporte Móvil Bus, Tarapoto 2022? (d) ¿Cómo 

afecta la infraestructura al bienestar de los clientes de Transporte Móvil Bus, 

Tarapoto 2022? (e) ¿Cómo afecta la infraestructura al bienestar de los clientes 

de Transporte Móvil Bus, Tarapoto 2022? 

 

Justificación teórica, se utilizó como base las teorías de Chiavenato 

(2009) evaluar la seguridad general de Móvil Bus, así como la variable 

bienestar de los clientes de Móvil Bus, servir de fuente de información para 

estudios posteriores sobre el tema. En términos de razonamiento práctico, las 

recomendaciones de la investigación se aplicaron a la ejecución de acciones 

destinadas a potenciar la seguridad en Móvil Bus, mientras que los resultados 

se produjeron en términos de justificación social. 

 

Según Arias (2006), Un objetivo general establece que "los hallazgos 

reales de la investigación están directamente relacionados con el encuadre 

del tema" (p. 45). Se determinó que el objetivo principal era determinar la 

relación entre la seguridad general y el bienestar de los clientes de Transporte 

Móvil Bus en Tarapoto en 2022. 

Además, los objetivos particulares son: (a) Determinar la conexión entre 

la higiene en el lugar de trabajo y el bienestar de los clientes de Transporte 

Móvil Bus en Tarapoto en 2022. b) Evaluar la conexión entre la seguridad y el 

bienestar preventivo de los clientes de Transporte Móvil Bus en Tarapoto en 

2022. c) Examinar la conexión entre la infraestructura y la satisfacción de los 

clientes de Transporte Móvil Bus en Tarapoto en 2022. 
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II.  MARCO TEÓRICO 

En referencias Internacionales Abrahán (2020) Se está dando prioridad a la 

seguridad vial en la aplicación de una tasa en las carreteras nacionales de 

Uruguay. Se ha actualizado la notificación de las muertes de camiones en las 

carreteras nacionales y se han investigado los sucesos en sí. Esto incluye un 

examen de los motivos, para la verificación de cálculos los cuales se 

descubrieron las rutas más conflictivas para los de accidentes, así como la 

prioridad de intervención en ellas. 

Chavez, Comeca y Poves (2017) la finalidad del estudio es saber lo que 

piensan de los vecinos sobre la seguridad y los servicios de transporte para 

desarrollar una estrategia de transformación. Según el residente medio, el 

servicio de limpieza prestado por las distintas administraciones municipales es 

regular en el 57,3% de los casos, insuficiente en el 16,7% y bueno en el 26%. 

La mayoría (48%) de los pobladoresr en San Luis considera aceptable la 

variable seguridad ciudadana del gobierno local; sin embargo, 33.3% la 

considera deficiente, 6.7% muy deficiente y sólo 12% excelente. Sólo el 14,7% 

de los encuestados califica de bueno el sistema de transporte público de la 

variable de gobierno local, mientras que el 69% opina que es regular y el 16,3% 

que es inadecuado. 

Referencias Nacionales Lagos (2021). El objetivo del estudio era definir 

los principios fundamentales, el nivel descriptivo y la metodología cuantitativa 

del diseño transversal. La muestra del estudio estuvo ajustada por 384 vecinos 

de Ayacucho. La utilización del cuestionario como estrategia es que el 

cuestionario funcione como un instrumento de preguntas de escala Likert de 22 

ítems. Los hallazgos del análisis descriptivo sugieren que el lineamiento del 

empleo suministrado por las empresas de protección de arrebatos de la 

localidad de Ayacucho es bueno según lo juzga el 52,9% de los clientes y malo 

según lo determina el 31% de ellos. Estos sentidos se ubican en los rangos 

[47,8%-57,8%], [26,5%-35,8%], respectivamente, en el ámbito del asiento. 
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A continuación, Presentar los fundamentos teóricos de las variables consideradas. 

Según el autor Quintanilla, la primera variable a establecer es la seguridad 

integrada (2013) Son todas las situaciones laborales en las que un trabajador 

debe cumplir con sus compromisos para que el empresario pueda enfrentar de 

manera óptima y satisfactoria las diversas las circunstancias que se puedan 

presentar como resultado de sus actividades ( p. 45). Es de vital importancia de 

que cada organización brinde las condiciones requeridas para los consumidores, 

para un funcionamiento adecuado.  

 

En cuanto al primer componente de la higiene laboral, Chiavenato (2009) 

considera que, para ofrecer un buen ambiente de trabajo seguro a los 

colaboradores y consumidores, es necesario modificar el entorno. En 

consecuencia, implica examinar ciertas indicaciones como:  

- Ambiente físico de trabajo.  

- Ambiente de trabajo psicológico. 

- Utilización de principios ergonómicos. 

- Salud y seguridad en el trabajo. 

En cuanto al segundo componente de la prevención de la seguridad, 

Chiavenato (2009) indica que se deben reconocer las medidas para la profilaxis 

de las instalaciones y para la imperturbabilidad del servicio prestado: 

- Previsión de accidentes. 

- Previsión de robos. 

  - Previsión de incendios. 

En cuanto a la última dimensión Infraestructura, es muy esencial para 

que los usuarios se sienten cómodos con el servicio de embarque y 

desembarque a través de señalizaciones.  

 

Se expondrán artículos científicos indexadas para la variable Seguridad 

Integral: Torres (2021). El objetivo del estudio fue conocer la relación de los 

usuarios del servicio de transporte Dino Per SAC de Huancayo 2021 con la 

seguridad y salud en el trabajo. Él cual contó con 31 participantes, variables 

cuantitativas y fue diseñado bajo un enfoque de diseño no experimental. En 
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consecuencia, jueces cualificados evaluaron la validez del instrumento. El 

instrumento era un cuestionario de 31 preguntas. La fiabilidad se evaluó 

mediante el alfa de Cronbach. 0,580 Rho de Spearman y una significación 

bilateral de (0,001 0,05). 

Torres (2019) Se realizó una investigación observacional transversal utilizando 

una metodología descriptiva en una muestra aleatoria de 127 conductores con 

la finalidad de generar un plan solido basado en una conducta para el transporte 

público colombiana. Según las estadísticas, los hábitos de conducción de 

riesgo más prevalentes entre el exceso de velocidad y no utilizar los 

intermitentes son ejemplos de conducción. Cuando participan en 

comportamientos de riesgo al volante, el 90% de los conductores saben de la 

probabilidad de que ocurra un incidente de tráfico con consecuencias letales. 

La conducta arriesgada de los conductores estaba motivada sobre todo por la 

falta de tiempo y la incapacidad de terminar los viajes sin ayuda. Tiempo libre, 

premios y oportunidades recreativas son sólo algunos de los incentivos que 

animan a más personas a conducir de forma segura. Las siguientes medidas 

preventivas pueden contribuir a reducir aún más las conductas inseguras: un 

plan de formación, la retroalimentación, el refuerzo positivo y el castigo 

negativo. 

 

 

Respecto al bienestar variable del consumidor. La persona que consume 

regularmente un bien o servicio es el cliente, según la Real Academia Española 

(2019). Por otro lado, menciona a cualquier persona que usa una utilidad o 

beneficio. El consumidor es quien consume cualquier cosa, ya sea un producto 

o un servicio. En este ejemplo, hablamos del individuo que asiste a un centro 

sanitario para ser visto; es la forma en que obtiene ayuda de expertos, como 

médicos o enfermeras, cuando la necesita. Los primeros estudios sobre la 

felicidad se centraron en identificar los componentes del bienestar humano. 

Diversos analistas trataron de diferenciar los elementos relacionados con la 

felicidad (por ejemplo, la salud, la remuneración y los vínculos sociales), que en 
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un principio se investigaron en relación con el tema de bienestar). (Donaldson, 

2011)  

 

También, se priorizaron los impactos efectivos sobre las consecuencias 

negativas. Desde esa perspectiva se ha identificado como una corriente 

hedonista asociada a la felicidad (Shin y Lyubomirsky, 2017). Aunque la felicidad 

se describió originalmente como la acumulación de buenas sensaciones y la 

ausencia de asistencia de malos sentimientos, es concebible abrazar el 

crecimiento de la idea después de que haya pasado algún tiempo. 

Sin embargo, los principios humanistas acabaron consolidándose de igual 

manera que la noción de bienestar psicológico de Ryff, lo que dio lugar a la 

formación del punto de Bienestar Subjetivo. Así pues, el bienestar subjetivo está 

formado por las valoraciones racionales y apasionadas que los individuos hacen 

de sus vidas. 

 

Por lo tanto, Como resultado, el concepto de bienestar en un continuo se 

concibe como una evaluación de los aspectos necesarios que pueda tomar 

(2019, Cosamalon) Estas evaluaciones abarcan, entre otras cosas, la 

satisfacción vital y el compromiso, así como el rendimiento laboral, las 

relaciones, el bienestar y el disfrute, y el propósito y la razón. 

 

Los servicios y la seguridad de Móvil Bus se evaluarán en función del bienestar, 

de los factores que influyen en la calidad del servicio, según el razonamiento 

instructivo de Jaramillo (2016),quien explica que la felicidad de los clientes se 

determinará con base en su inmortalidad con los baños del espantapájaros; 

como resultado, se establecerán las dimensiones. 

 

El bienestar será evaluado a partir de 5 dimensiones: 

• Los elementos físicos constituyen la primera dimensión. Supone tener 

en cuenta la apariencia de la infraestructura, los equipos de trabajo y 

comunicación, así como el semblante del personal que pretende a los 

usuarios (Orlandini y Ramos, 2017). 
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• la fiabilidad, Orlandini y Ramos (2017) destacan que se valora el 

componente de confiabilidad y cómo el consumidor piensa sobre la 

ejecución del servicio, en el que debe dominar el procedimiento confiable 

y meticuloso. 

 

• la eficacia del personal a la hora de interactuar con los consumidores y 

prestarles ayuda se examinará en función del trato que reciben los 

clientes. Orlandini y Ramos. (2017). 

 

• la seguridad, es uno de los elementos que trascienden en ala felicidad 

de la clientela. Orlandini y Ramos. (2017). 

 

• la empatía examina la atención al usuario que crean que está adaptado 

a sus necesidades y circunstancias, generando comodidad en estos 

individuos (Orlandini y Ramos, 2017). 

            

  Se enlazan las siguientes publicaciones científicas sobre la fluctuación del 

bienestar de los consumidores.: Gwillian (2002). El sistema de transporte urbano 

tiene un impacto significativo en el bienestar de su población. La congestión del 

tráfico influye directamente en quienes trabajan en las ciudades y regiones 

metropolitanas de los países desarrollados. El transporte público debe ofrecer a 

los clientes comodidad y seguridad, además de un precio competitivo. 

Pérez, Tapia y Luyando (2014). El objetivo es conocer la relación entre 

las circunstancias laborales de los conductores de autobuses públicos del Área 

Metropolitana de Monterrey y su comportamiento respecto a elementos como 

la velocidad, la seguridad y la seguridad laboral, estado del vehículo, número 

de pasajeros transportados y apego a las leyes de tránsito. En consecuencia, 

el ritmo de conducción o las horas de trabajo del conductor se verán afectados 

por el precio, la competencia y las relaciones laborales. 
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III. METODOLOGÍA

3.1 TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN

3.1.1 Tipo de Investigación

Según Landeau (2007), Este tipo de estudio pretende reforzar, ampliar, corregir 

o validar una hipótesis con el fin de aportar nueva información a la organización 

que lleva a cabo la investigación.

Nivel de Investigación

Se  realizó  un  análisis  de  nivel  correlacional  utilizando  estadísticas para 

establecer el grado de asociación que existe entre la seguridad completa y el 

bienestar del consumidor.

3.1.2 Diseño de la investigación

Para  relacionar  ambas  variables  en  un  contexto  genuino  y  específico,  en  la 

investigación  se  adoptó  un  diseño  descriptivo correlacional.  Samantha  y 

Hernández (2016). Participaron en la encuesta 100 clientes de la empresa de 

transporte Móvil Bus.

3.2 Variables y operacionalización

Variable 1: Seguridad integral

Definición conceptual

Normas y reglamentos que evalúan y tienen en cuenta los riesgos para la vida y 

la  salud  humanas  con  el  fin  de  evitar,  combatir  y  controlar  los  peligros  que 

puedan perjudicar el bienestar humano en una situación específica (Chiavenato, 

2009).

Definición operacional

La variable era un cuestionario con cinco respuestas posibles del tipo Likert, que 

será  enviado  a  los  usuarios  de  buses móviles  de  Tarapoto  en  el año 2022. El 

estudio se realizó de acuerdo a los parámetros señalados por Chiavenato (2009)

y Cortez (2009): higiene ocupacional, seguridad y prevención en infraestructura 

(2018).
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Escala de medición: Escala Likert. Ordinal. 

Variable 2: Bienestar de los clientes 

El bienestar del cliente se alcanza por la satisfacción de las personas con los 

servicios prestados por la empresa Jaramillo (2016). 

Definición operacional  

La variable era un cuestionario con cinco opciones de respuesta tipo Likert que 

se explicaban a continuación, el cual fue administrado a los clientes de transporte 

en bus móvil Tarapoto-2022. La investigación se realizó utilizando las 

dimensiones del modelo SERVQUAL de Orlandini y Ramos modificado a 

empresas de transporte (2017). 

Escala de medición: Escala Likert. Ordinal. 

3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1  Población 

Arias (2006) "Una colección limitada o infinita de elementos con rasgos 

comunes, cuyos descubrimientos se irán ampliando" es como se define la 

población. 

3.3.2 Muestra 

Fernández, Hernández y Baptista (2014). Esta forma de demostración puede 

tener un impacto evidente en el individuo o las personas que deciden participar 

en ella, o puede hacerse solo por conveniencia. En el presente estudio se 

examinó a 100 consumidores que se prestaron voluntariamente a ser 

encuestados. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Arias (2006) clasifica como instrumentos los distintos métodos de recogida 

de información, que son elementos utilizados para recoger y retener datos 

(p.146). En este estudio se utilizó una entrevista para recoger datos sobre la 

variable seguridad y bienestar de los pasajeros de la empresa de transporte 

Móvil Bus, Tarapoto, 2022.El instrumento de recolecciones se utilizó para 
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recopilar información para el presente estudio, que incluyó participantes del 

servicio de transporte Móvil Bus de Tarapoto. El cuestionario consta de dos 

cuestionarios. 

Variable de seguridad integral: consta de 19 elementos organizados en tres 

dimensiones: higiene laboral, prevención para la seguridad e infraestructura. 

Ofrecía una elaboración de tipo Likert con cinco respuestas posibles y preguntas 

prefabricadas: Nunca, Casi nunca, De vez en cuando, Casi siempre y Siempre. 

18 componentes componen la variable de bienestar del cliente, que se organiza 

en 5 categorías: aspectos concretos, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía. Incluía una elaboración tipo Likert con cinco categorías de 

respuesta: Malo, Deficiente, Indeciso, Bueno y Excelente. Tres expertos 

evaluaron su validez mediante el alfa de Cronbach, y los resultados figuran en 

los anexos (3) y (4). (4). 

3.5 Procedimientos 

Para iniciar el procedimiento de recogida de datos, se realizó una visita a la 

institución para solicitar los datos esenciales para la evaluación, que se 

adquirieron en un plazo determinado. Además, se colaboró con la dirección, los 

empleados y clientes del proveedor de transporte; el día en que finalice la 

entrevista, estas partes se incluirán en el estudio. 

3.6 Método de análisis de datos 

Castillo y Salazar (2018), Afirman que la estadística descriptiva permite realizar 

inferencias a través de la representación de la información; lo mismo, la 

estadística se esfuerza por establecer finalización sobre una población 

determinada a partir de los hallazgos muestrales para identificar los valores de 

los parámetros (p. 14). En consecuencia, se utilizaron las estadísticas 

descriptiva e inferencial, que permiten realizar inferencias mediante la fisión de 

investigación. Para evaluar cada variable, se recopiló información utilizando 

una hoja de cálculo, el programa Excel 2019 y una hoja de cálculo. 

También se utilizó la aplicación SPSS versión 24, que permitió recopilar los 

resultados y presentarlos en gráficos y figuras. 
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Aspectos éticos 

Trataremos la perspectiva de cada entrevistado con cuidado y consideración, y 

difundiremos el material del estudio de acuerdo con valores fundamentales como el 

respeto y el secreto. Este estudio se realizó siguiendo las normas internas de la 

Universidad César Vallejo, así como la "guía para la formulación de productos de 

investigación de fin de programa" autorizada en la resolución del vicerrectorado de 

investigación N° 110-2022-IV-UCV. 

Adicionalmente, los párrafos fueron referenciados con sus autores correspondientes 

de acuerdo con las normas APA versión 7. Se utilizó el programa Turniting para 

asegurar que el estudio fuera original, con un grado de semejanza con estudios 

anteriores menor al 25%. 
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IV. RESULTADOS  

Dimensiones Variable 1: Seguridad Integral 

 

Tabla 1: Dimensión higiene laboral 

Dimensión higiene laboral 

Nivel Intervalo 
Frecuencia 

(fi) 
Porcentaje 

% 
Porcentaje 

acumulado % 

Crítico 6 - 12 1 1% 1% 

Bajo 13 - 18 8 8% 9% 

Medio 19 - 24 52 52% 61% 

Alto 25 - 30 39 39% 100% 

TOTAL   100 100%   

Fuente: Base de datos encuestas - Móvil Bus - Tarapoto, 2022 

 

Figura 1 

Dimensión higiene laboral 

 
 

Nota. Se puede visualizar el número y porcentaje de usuarios de Móvil Bus, 

Tarapoto, la dimensión higiene laboral: La higiene laboral fue calificada como 

"Crítica" por 1 usuario, "Baja" por 8 usuarios, "Media" por 52 usuarios y "Alta" por 

39 usuarios. 

Tabla 2 

Dimensión prevención para la seguridad: Dimensión prevención para la seguridad 

Nivel Intervalo Frecuencia (fi) Porcentaje % 
Porcentaje 

acumulado % 

Crítico 10 – 20 0 0% 0% 

Bajo 21 – 31 7 7% 7% 

Medio 32 – 41 52 52% 59% 

Alto 42 – 50 41 41% 100% 

TOTAL   100 100%   

Fuente: Base de datos encuestas - Móvil Bus - Tarapoto, 2022. 
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Figura 2 

Dimensión prevención para la seguridad 

 

Nota. La tabla y la figura muestran el número y porcentaje de clientes de Móvil 

Bus, Tarapoto, que perciben la dimensión de prevención de la seguridad de la 

siguiente manera: Es "Baja" para 7 usuarios (7%), "Media" para 52 usuarios 

(52%) y "Alta" para 41 usuarios (41%). 

 

Tabla 3: Dimensión infraestructura 

Dimensión infraestructura 

Nivel Intervalo 
Frecuencia 

(fi) 
Porcentaje 

% 
Porcentaje 

acumulado % 

Crítico 3 - 6 2 2% 2% 

Bajo 7 - 9 6 6% 8% 

Medio 10 - 12 25 25% 33% 

Alto 13 - 15 67 67% 100% 

TOTAL   100 100%   

Fuente: Base de datos encuestas - Móvil Bus - Tarapoto, 2022 
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Figura 3 

Dimensión infraestructura 

 

 

Nota. La tabla y el gráfico muestran el número y porcentaje de usuarios de Móvil 

Bus, Tarapoto, que percibieron la dimensión higiene ocupacional: 2 usuarios 

(2%), indicaron que es "Crítica", 6 usuarios (6%), indicaron que es "Baja", 25 

usuarios (25%), indicaron que es "Media", y 67 usuarios (67%), indicaron que es 

"Alta". 

 

Dimensiones Variable 2: Bienestar de los clientes 

 

Tabla 4: Dimensión elementos tangibles 

Dimensión elementos tangibles 

Nivel Intervalo 
Frecuencia 

(fi) 
Porcentaje 

% 
Porcentaje 

acumulado % 

Bajo 4 - 9 1 1% 1% 

Medio 10 - 15 51 51% 52% 

Alto 16 - 20 48 48% 100% 

TOTAL   100 100%   

Fuente: Base de datos encuestas - Móvil Bus - Tarapoto, 2022. 

 

 

 

 

 

 

 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

Crítico
Bajo

Medio
Alto

2% 6%

25%

67%



 

15 

 

Figura 4 

Dimensión elementos tangibles 

 

Nota. La tabla y la figura muestran el número y el porcentaje de usuarios de Móvil 

Bus, Tarapoto, que percibieron la dimensión de elementos tangibles: Recibió una 

valoración "Baja" del 1%, una valoración "Media" del 51% y una valoración "Alta" 

del 48% de los que lo vieron. 

Tabla 5: Dimensión fiabilidad 

Dimensión fiabilidad 

Nivel Intervalo 
Frecuencia 

(fi) 
Porcentaje 

% 
Porcentaje 

acumulado % 

Bajo 5 - 11 4 4% 4% 

Medio 12 - 18 44 44% 48% 

Alto 19 - 25 52 52% 100% 

TOTAL   100 100%   

Fuente: Base de datos encuestas - Móvil Bus - Tarapoto, 2022. 
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Figura 5 

Dimensión fiabilidad 

 

Nota. La tabla y la figura muestran el número y porcentaje de clientes de Móvil 

Bus, Tarapoto, que percibieron la dimensión confiabilidad de la siguiente manera: 

La confiabilidad fue calificada como "Baja" por el 4%, "Media" por el 44% y "Alta" 

por el 53%. 

 

Tabla 6: Dimensión capacidad de respuesta 

Dimensión capacidad de respuesta 

Nivel Intervalo Frecuencia (fi) 
Porcentaje 

% 

Porcentaje 
acumulado 

% 

Bajo 4 - 9 4 4% 4% 

Medio 10 - 15 40 40% 44% 

Alto 16 - 20 56 56% 100% 

TOTAL   100 100%   

Fuente: Base de datos encuestas - Móvil Bus - Tarapoto, 2022. 
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Figura 6 

Dimensión capacidad de respuesta 

 

Nota. La tabla y la figura muestran el número y el porcentaje de usuarios de Móvil 

Bus, Tarapoto, que percibieron la dimensión capacidad de respuesta: fue 

realizada como "Baja" por el 4%, "Media" por el 40% y "Alta" por el 56%. 

 

Tabla 7: Dimensión seguridad 
Dimensión seguridad 

Nivel Intervalo 
Frecuencia 

(fi) 
Porcentaje 

% 
Porcentaje 

acumulado % 

Bajo 4 - 9 3 3% 3% 

Medio 10 - 15 46 46% 49% 

Alto 16 - 20 51 51% 100% 

TOTAL   100 100%   

Fuente: Base de datos encuestas - Móvil Bus - Tarapoto, 2022. 
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Figura 7 

Dimensión seguridad 

 

Nota. La tabla y el gráfico muestran el número y el porcentaje de pasajeros de 

Móvil Bus, Tarapoto, que percibieron la dimensión seguridad: El 3% la calificó 

como "Baja", el 46% como "Media" y el 51% como "Alta". 

 

Tabla 8: Dimensión empatía 

Dimensión empatía 

Nivel Intervalo 
Frecuencia 

(fi) 
Porcentaje 

% 
Porcentaje 

acumulado % 

Bajo 1 - 2 7 7% 7% 

Medio 3 - 4 73 73% 80% 

Alto 5 - 5 20 20% 100% 

TOTAL   100 100%   

Fuente: Base de datos encuestas - Móvil Bus - Tarapoto, 2022. 

Figura 8 

 Dimensión empatía 

 

Nota. La tabla y el gráfico muestran el número y el porcentaje de pasajeros de 

Móvil Bus, Tarapoto, que percibieron la dimensión empatía: La empatía fue 

calificada como "Baja" por el 7%, "Media" por el 73% y "Alta" sólo por el 20%. 
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Resultados por Variables 

 

Tabla 9: Nivel de seguridad integral 

Nivel de seguridad integral 

Nivel 
 

Intervalo 
Frecuencia 

(fi) 
Porcentaje 

% 
Porcentaje 

acumulado % 

Crítico  19 - 37 0 0% 0% 

Bajo  38 - 57 4 4% 4% 

Medio  58 - 76 41 41% 45% 

Alto  77 - 95 55 55% 100% 

TOTAL    100 100%   

Fuente: Base de datos encuestas - Móvil Bus - Tarapoto, 2022. 
 

Figura 9  

Nivel de seguridad integral 

 

Nota. La tabla y la figura muestran el nivel de seguridad integral que brinda Móvil 

Bus, Tarapoto 2022. Fue calificado como "Bajo" por el 4%, "Medio" por el 41% y 

"Alto" por el 55% de los encuestados. 

 

Tabla 10: Nivel de bienestar de los clientes 

Nivel de bienestar de los clientes 

Nivel 
 

Intervalo 
Frecuencia 

(fi) 
Porcentaje 

% 
Porcentaje 

acumulado % 

Bajo  18 - 44 3 3% 3% 

Medio  45 - 69 49 49% 52% 

Alto  70 - 92 48 48% 100% 

TOTAL    100 100%   

Fuente: Base de datos encuestas - Móvil Bus - Tarapoto, 2022 
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Figura 10 

Nivel de bienestar de los clientes 

 
Nota. En la tabla y figura se observa que el nivel de satisfacción de los clientes 

de Móvil Bus, Tarapoto, en 2022 es de 3%, 49% y 48%, respectivamente. 

 

Prueba de normalidad de las variables de estudio 

 

Hipótesis 

Ho:  Los datos tienen distribución normal (datos paramétricos) 

H1: Los datos difieren de la distribución normal (datos no paramétricos) 

 

 

n > 50 entonces usamos Kolmogorov-Smirnov 
 

Variable 1: Seguridad Integral 

Se rechaza H0 (hipótesis nula) y se acepta H1 (hipótesis alternativa) porque los 

datos de la variable de seguridad integral tienen un grado de significación de 

0,000, que es inferior a 0,05. Esto indica que los datos se desvían de la 

distribución normal, lo que hace necesario recurrir a una comprobación no 

paramétrica (R Spearman). 

Variable 2: Bienestar de los clientes 
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El grado de significación de los datos para la variable de bienestar del cliente 

es de 0,000, inferior al umbral de significación de 0,05. Dado que los datos no 

siguen la distribución normal, se rechaza H0 (la hipótesis nula) y se acepta H1 

(la hipótesis alternativa), lo que obliga a emplear la prueba no paramétrica (R 

Spearman). 

 

Prueba de Hipótesis 

 

Hipótesis General 

Hi:  Existe relación entre la seguridad integral y el bienestar de los clientes de 

Transporte Móvil Bus, Tarapoto 2022. 

H0:  No existe relación entre la seguridad integral y el bienestar de los clientes 

de Transporte Móvil Bus, Tarapoto 2022. 

 

Tabla 11: Cruce de variable seguridad integral y bienestar de los clientes 

Cruce de variable seguridad integral y bienestar de los clientes 

 

Seguridad Integral Bienestar Clientes tabulación cruzada 

Fuente: Base de datos encuestas - Móvil Bus - Tarapoto, 2022. 
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0 
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13,9 

0 

1,5 
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19,0 
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2 
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5 

10,7 

54 

48,9 

6 

5,4 
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67,0 
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73,0 
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100 
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Figura 11 

Gráfico de dispersión 

 
 
Tabla 12: Correlación de Rho Spearman seguridad integral-bienestar 

Correlación de Rho Spearman seguridad integral con bienestar de los clientes 

Correlaciones 

 
Seguridad 

Integral 
Bienestar 
Clientes 

Rho de Spearman Seguridad Integral Coeficiente de correlación 1,000 ,513** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 100 100 

Bienestar Clientes Coeficiente de correlación ,513** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 100 100 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

 

 

Interpretación  

Se acepta la hipótesis alternativa (Hi) y se rechaza la hipótesis nula (H0) porque 

el valor crítico observado (valor sig) es menor a 0.05 (0.000 0.05). En 

consecuencia, se deduce que existe una correlación moderada (p=0,513) entre 

la seguridad integral y la seguridad de los clientes de Móvil Bus en Tarapoto, 

2022, a un nivel de significación de 0,05. 
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Figura 12 

 Gráfico de dispersión 

 

 
Hipótesis Secundarias 

Hipótesis Secundaria 1 

H1: Que relación existe entre la higiene laboral y el bienestar de los clientes de 

Transporte Móvil Bus, Tarapoto 2022. 

H0: No existe relación entre la higiene laboral y el bienestar de los clientes de 

Transporte Móvil Bus, Tarapoto 2022. 

 

Tabla 13: Cruce de dimensión higiene laboral con bienestar de los clientes 

Cruce de dimensión higiene laboral con bienestar de los clientes 

Higiene Laboral Bienestar clientes tabulación cruzada 
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Figura 13:  

Gráfico de dispersión 

 

 

Tabla 14  

Correlación de Rho Spearman higiene laboral con bienestar de los clientes 

Correlaciones 

 
Higiene 
Laboral 

Bienestar 
Clientes 

Rho de Spearman Higiene Laboral Coeficiente de correlación 1,000 ,415** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 100 100 

Bienestar Clientes Coeficiente de correlación ,415** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 100 100 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

 

Interpretación  

Debido a que el valor sig (valor crítico observado) es menor a 0,05, se acepta 

la hipótesis alternativa (H1) y se rechaza la hipótesis nula (H0) (0,000 0,05). Se 

establece la asociación entre el componente higiene laboral y la felicidad del 

cliente de la empresa de transporte Móvil Bus, Tarapoto, en el año 2022 a un 

nivel de significación de 0,05 (p=0,415). 
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Figura 14:  

Gráfico de dispersión 

 

Hipótesis Secundaria 2 

H2: Existe relación entre la prevención para la seguridad y el bienestar de los 

clientes de Transporte Móvil Bus, Tarapoto 2022. 

H0: No existe relación entre la prevención para la seguridad y el bienestar de 

los clientes de Transporte Móvil Bus, Tarapoto 2022. 

Tabla 15: Cruce de dimensión prevención para seguridad con bienestar de los clientes 

Cruce de dimensión prevención para seguridad con bienestar de los clientes 

 

Prevención seguridad Bienestar Clientes tabulación cruzada 
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Tabla 16: Correlación de Rho Spearman prevención para la seguridad con bienestar de los clientes 

Correlación de Rho Spearman prevención para la seguridad con bienestar de 

los clientes 

Correlaciones 

 
Prevención 
Seguridad 

Bienestar 
Clientes 

Rho de Spearman Prevención Seguridad Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,447** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 100 100 

Bienestar Clientes Coeficiente de 
correlación 

,447** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 100 100 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

 

Interpretación  

Debido a que el valor sig (valor crítico observado) es menor a 0,05, se acepta 

la hipótesis alternativa (H2) y se rechaza la hipótesis nula (H0) (0,000 0,05). Se 

determina que existirá una relación moderada (p=0,447) entre el componente 

preventivo y la seguridad y bienestar de los pasajeros de la empresa de 

transporte Móvil Bus de Tarapoto en el año 2022 a un nivel de significación de 

0,05. 

Hipótesis Secundaria 3 

H3: existe relación entre la infraestructura y el bienestar de los clientes de 

Transporte Móvil Bus, Tarapoto 2022. 

H0: no existe relación entre la infraestructura y el bienestar de los clientes de 

Transporte Móvil Bus, Tarapoto 2022. 
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Tabla 17: Cruce de dimensión infraestructura con bienestar de los clientes 

Cruce de dimensión infraestructura con bienestar de los clientes 

Infraestructura Bienestar Clientes tabulación cruzada 

 

Tabla 18: Correlación de Rho Spearman infraestructura con bienestar de los clientes 

Correlación de Rho Spearman infraestructura con bienestar de los clientes 

Correlaciones 

 Infraestructur2a 
Bienestar 
Clientes 

Rho de Spearman Infraestructura Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,429** 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 100 100 

Bienestar Clientes Coeficiente de 
correlación 

,429* 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 100 100 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Interpretación  

Se acepta la hipótesis alternativa (H3) y se rechaza la hipótesis nula (valor 

sig) ya que el valor crítico observado (valor sig) es menor que 0,05 (0,000 

0,05). A un umbral de significación de 0,05, se encuentra que existe una 

asociación moderada (p=0,429) entre el factor infraestructura y la satisfacción 

de los clientes de Móvil Bus en Tarapoto en 2022. 
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V. DISCUSIÓN   

Mediante el uso de datos estadísticos y el análisis de una muestra de 100 

pasajeros, el objetivo de esta investigación fue conocer la relación existente entre la 

seguridad integral y el bienestar de los pasajeros de los Buses de Transporte Móvil 

en Tarapoto en el año 2022. 

La correlación Rho Spearman, que arrojó un valor de significación de (0,000 0,05) y 

un coeficiente de correlación de 0,513, lo que indica una correlación moderada, 

demostró que existe una relación entre la seguridad integral y el bienestar del cliente 

en la hipótesis general, y se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alternativa. Para el autor teórico Acosta (2021) se obtuvo un valor significativo inferior 

a 0,005 (p=0,005 0,050), lo que sugiere que existe una relación entre el placer en el 

trabajo y la productividad a través del coeficiente Rho de Spearman y también 

Rubiños (2017) coincidieron en su estudio, en el que el resultado del estadístico z 

fue -8,99, inferior a - 1,96. Esto significa que existen diferencias sustanciales entre 

las variables investigadas, por lo que se rechaza la hipótesis nula. 

De igual modo Torres (2021) Se utilizó el método de encuesta y el instrumento fue 

un cuestionario con 31 ítems en escala ordinal de Likert, lo que permitió evaluar la 

validez mediante el juicio profesional y determinar la confiabilidad mediante el 

coeficiente Alfa de Cronbach. Por último, pero no menos importante, Dino Transport 

Service Per S.A.C., Huancayo 2021 encontró una asociación positiva sustancial 

entre la captación de clientes y la salud y seguridad en el trabajo, con una 

significación bilateral de (0,001 0,05) y Rho de Spearman de 0,580. 

                   

En la hipótesis especifica 1, La salud de los clientes de Transporte Móvil Bus está 

correlacionada con la higiene laboral en Tarapoto en 2022. Dado que existe una 

correlación modesta y un resultado estadístico Rho Spearman de 0,05 (0,000 0,05), 

rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alternativa. utilizando como 

guía Santos (2021) (2021) El objetivo de este ensayo es esbozar cómo afectará la 

pandemia del COVID-19 a la seguridad y defensa en 2020, así como la contribución 

de la FAC a la erradicación y contención del virus. El enfoque metodológico 
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cualitativo nos permite describir las implicaciones de la COVID-19 sobre la seguridad 

nacional y la defensa en este sentido. 

  

En la hipótesis especifica 2, El bienestar de los clientes de Transporte Móvil 

Bus, Tarapoto 2022, está vinculado a la prevención de la seguridad. El resultado 

estadístico Rho Spearman es 0.05 (0.000 0.05), y el valor es 0.447, indicando una 

correlación moderada, por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alternativa. Teniendo en cuenta Torres (2019) Con el objetivo de crear un plan de 

seguridad basado en el comportamiento para un operador de transporte público 

colombiano, 127 conductores de una muestra aleatoria fueron objeto de una 

investigación observacional transversal mediante una técnica descriptiva. Los 

resultados mostraron que los hábitos peligrosos más frecuentes de los conductores 

eran el exceso de velocidad y no utilizar los intermitentes. El 90% de los conductores 

son conscientes de que adoptar conductas de riesgo aumenta sus posibilidades de 

verse implicados en una colisión con resultados mortales. 

 

Chávez (2021) El objetivo principal es sugerir un sistema de gestión de seguridad y 

salud en el trabajo para disminuir los accidentes de tránsito en los recorridos 

corporativos de Angel Divino S.A.C. Chiclayo. Tanto la población como la muestra 

para la investigación fueron de 50 empleados y se realizó de manera cuantitativa. 

Asimismo, como el diseño de esta investigación fue transversal y no experimental, 

se utilizó el método de encuesta y su instrumento, el cuestionario, para la recolección 

de datos. Sin embargo, se podría crear un sistema de gestión de seguridad basado 

en la matriz IPER para salvaguardar a los funcionarios de la empresa de transporte 

Tours Angel Divino S.A.C. 

 

Hernández (2018) Mediante entrevistas a 50 pasajeros, se determinó que no 

existe una correlación directa entre las variables de comodidad y las características 

socioeconómicas, ya que el 33% de los encuestados están insatisfechos con su 

medio de transporte, el 48% tienen estudios superiores y el 55% de los que no utilizan 

el transporte público lo utilizarían si mejorase. Por el contrario, se constató que el 

34% de los encuestados estaban satisfechos con el trato recibido por el conductor 
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del autobús, y el 44% de los encuestados estaban satisfechos con el nivel de confort 

en el interior del vehículo. 

En la hipótesis especifica 3, La infraestructura no se relaciona con el bienestar 

de los clientes de Transporte Móvil Bus, Tarapoto 2022. El resultado estadístico de 

Rho Spearman es 0.05 (0.000 0.05), y el valor es 0.429, indicando una correlación 

moderada, por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. 

Huaccha, N. (2020). Con una población y una muestra de 401 pasajeros, 

utilizando el método de encuesta y el cuestionario como herramienta de 

investigación, el objetivo principal era desarrollar un modelo de ESM para 

proporcionar un sistema de seguridad y un servicio de atención al cliente de alta 

calidad, lo que condujo a las siguientes conclusiones: Se descubrió que la empresa 

de transporte carecía de seguridad desde el punto de partida, durante el viaje y en 

el destino, tanto en la capital como en las provincias. Además, se descubrió que el 

personal administrativo y los conductores carecían de educación y formación, ya que 

a menudo acusaban a los clientes del servicio de ser maltratados. 
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VI. CONCLUSIONES  

Primero: Con un valor de correlación Rho Spearman = 0,513, se demostró que 

existe una relación entre la seguridad integral y el bienestar de los 

pasajeros de la empresa de transporte Móvil Bus, Tarapoto, 2022. 

Adicionalmente, se encontró un coeficiente de determinación de 

0,2636, mostrando que la seguridad integral es responsable del 26,36% 

del bienestar de los clientes de la empresa de transporte Móvil Bus. 

 

Segundo: El coeficiente de correlación Rho Spearman, que tiene un valor de = 

0,415, indicó que existe una asociación moderada entre la higiene de 

los trabajadores y el bienestar de los consumidores. De forma similar, 

la higiene en el lugar de trabajo contribuye en un 17,28% al bienestar 

de los clientes de Móvil Bus. 

 

Tercero: El coeficiente de correlación Rho Spearman, que tiene un valor de = 

0,447, indica una asociación moderada entre la prevención de la 

seguridad y el bienestar de los clientes. Asimismo, el factor de 

prevención de la seguridad explica el 20,00% de la felicidad de los 

pasajeros de Móvil Bus. 

 

Cuarto: El coeficiente de correlación Rho Spearman, que tiene un valor de = 

0,429, indica una asociación moderada entre la infraestructura y el 

bienestar de los consumidores. De forma similar, las infraestructuras 

contribuyen a la felicidad del 18,46% de los clientes de Móvil Bus. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Primero: Se aconseja que los responsables de la empresa de transporte Bus Móvil 

de Tarapoto realicen observación, mejora y alteraciones continuas de 

acuerdo a la realidad de nuestra nación y así elevar el nivel de 

Seguridad Integral y Bienestar del Cliente en beneficio de los clientes y 

el posicionamiento del negocio. 

 

Segundo: Móvil Bus, los responsables de Tarapoto deben mantener las 

actualizaciones, incluyendo el mantenimiento de la limpieza de las 

instalaciones y la modernización de su mobiliario, así como promover y 

poner en marcha programas de formación para los miembros del 

personal con el fin de mejorar su interacción con los clientes de la 

empresa. 

 

Tercero:  Se debe reforzar la señalización y los procedimientos de bioseguridad 

para la prevención de la salud en materia de seguridad en Móvil Bus, 

Tarapoto, y reforzar los protocolos de seguridad y bioseguridad cuando 

los pasajeros suben a los buses contratando servicios profesionales en 

esta área. 

 

Cuarto:  Tarapoto, el personal que trabaja con el cliente, mejora los 

procedimientos para las personas que entran y salen del autobús en 

relación con la infraestructura de Móvil Bus. 
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 Matriz de Consistencia 

TITULO: "SEGURIDAD INTEGRAL Y BIENESTAR DE LOS CLIENTES DE TRANSPORTE, MÓVIL BUS, TARAPOTO 2022



 

 

 

  Matriz de operacionalización de variables  

TITULO: "SEGURIDAD INTEGRAL Y BIENESTAR DE LOS CLIENTES DE 

TRANSPORTE MÓVIL BUS, TARAPOTO AÑO 2022"  

  

  

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL 
DEFINICION 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

 

ITEM 

SEGURIDAD 

INTEGRAL  

   

   

   

Por lo tanto, intentan evitar, 

combatir y gestionar los riesgos 

que pueden influir en el 

bienestar de las personas en 

una situación determinada. Las 

normas y reglamentos que 

evalúan y gestionan los 

peligros relacionados con la 

vida y la salud humanas 

también pretenden combatir y 

gestionar los riesgos que 

pueden influir en el bienestar 

de las personas en un contexto 

determinado. (Chiavenato,  

2009)  

  

  

 Seguridad integral: la 

variable será evaluada 

mediante un cuestionario el 

cual tendrá 5 opciones de 

respuesta estilo Likert, 

elaborado a partir de las 

dimensiones higiene laboral, 

prevención para la seguridad 

e infraestructura, prevención 

e infraestructura planteadas 

por Chiavenato (2009) y 

Cortez (2018).  

Higiene laboral 

Se observa que las instalaciones de la empresa se encuentran 

debidamente iluminadas y ventiladas  

Las instalaciones evitan los ruidos molestos.  

Se mantienes buenas relaciones interpersonales con el personal.  

Los directivos ofrecen un trato amable a trabajadores y clientes.  

Considera que los mobiliarios son cómodas.  

La empresa cuenta con equipos que faciliten el transporte de 

objetos pesados.  

1 - 6 

  

  

  

 Prevención para la 

seguridad  

Los trabajadores utilizan los implementos necesarios para evitar 

los accidentes.  

Se observa un botiquín de primeros auxilios en las instalaciones 

de la empresa.  

Se observa la señalización necesaria para prevenir accidentes.  

Se observa personal de vigilancia.  

Se observa el sistema de cámaras de video vigilancia.  

Se observa los equipos necesarios para prevenir un incendio.  

Se observa señalización correspondiente de bioseguridad. 

El personal utiliza los implementos de bioseguridad de 

manera adecuada.  

La empresa realiza los procedimientos de bioseguridad 

necesarias para los clientes.  

La empresa realiza los procedimientos de bioseguridad necesaria 

para los vehículos.  

7 - 16 

Infraestructura 

Se distingue las áreas para el desplazamiento de 

personas.  

Se observa el área adecuada para el estacionamiento de 

los vehículos.  

El embarque y desembarque de pasajeros se controla en zonas 

designadas. 

17 - 19 

BIENESTAR DE 

LOS CLIENTES  

   

 El bienestar de los clientes, 

se logra a partir de la 

satisfacción que tienen las 

personas con el servicio 

ofrecido por la empresa. 

Jaramillo (2016) 

 

   

  
 

La variable se evaluará 

mediante un cuestionario 

con cinco alternativas 

preestablecidas de 

respuesta tipo Likert que se 

elaboraron utilizando las 

dimensiones del modelo 

SERVQUAL. 

A partir de las dimensiones 

del modelo SERVQUAL, se 

desarrollaron escalas 

Likert. Adaptado a las 

empresas de transporte por 

Orlandini Ramos (2017).  

  

 Elementos tangibles  

Modernidad de los equipos.  

Instalaciones atractivas para el cliente.  

Buena apariencia de los trabajadores.  

Materiales atractivos para el cliente.  

1 - 4 

  

 Fiabilidad  

Cumplimiento de las promesas hechas por la 

empresa. 

Interés por solucionar los problemas  

Interés por ofrecer un servicio adecuado.  

Atención oportuna.  

Aceptación de los errores.  

5 - 9 

 

Capacidad de 

respuesta 

Comunicación de inicio a fin en el servicio.  

Rapidez en el servicio.  

Disponibilidad del personal para ayudar.  

Respuesta a los requerimientos del cliente.  

10 - 13 

  

  

Seguridad  

Confianza que transmite el trabajador.  

Interés por cumplir con las medidas de bioseguridad.  

Amabilidad de los trabajadores.  

Trabajadores con conocimiento suficientes.  

14 - 17 

Empatía  Atención individualizada al cliente  18  
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