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RESUMEN

La presente investigacion pretende determinar la relacién entre la satisfaccion del
usuario y la intencion de uso del servicio de transporte fluvial del Ferry Amazénico en la ruta
de Iquitos-Santa Rosa. En ese sentido, la hipétesis planteada es que la satisfaccion del

usuario impacta positivamente en la intencion de uso del servicio.

Para alcanzar el objetivo de la investigacion, se estructurd en cuatro secciones. En
primer lugar, se conceptualizé las variables de satisfaccion, lealtad y calidad; luego, se
explicd la relacion entre estas mediante modelos aplicados en otros sectores, y se
selecciond el Passenger Satisfaction Index. En segundo lugar, se describe el servicio de
transporte fluvial del Ferry Amazénico y las condiciones en la que opera. En tercer lugar, se
analizaron las encuestas para determinar las variables con mayor relaciéon y las menos
relevantes.

En conclusion, se demostro la relacion positiva entre la satisfaccion de los usuarios
y la intencién de uso del servicio de transporte del Ferry Amazonico. Asimismo, se identificd
que la variable satisfaccion funciona como mediador total entre la relacién de calidad
percibida y lealtad, y las dimensiones de calidad mas relevantes para este tipo de servicios
son seguridad y fiabilidad.
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INTRODUCCION

El transporte fluvial en América Latina no estd integrado con otros modos de
transporte como en Europa, China e India (David et al., 2022). Schmidtke et al. menciona
gue, aunque es crucial para las comunidades riberefias, representa menos del 5% de todos
los viajes nacionales y tiene un papel secundario en el transporte general (2018). A pesar
de que las inversiones en el &mbito fluvial son financieramente inviables, el administrador
debe ser eficiente en costos y mantener la calidad. Otros factores a considerar son la
informalidad e inseguridad que caracterizan el transporte fluvial (MTC, 2019). Las naves
mixtas y deslizadores suelen prestar el servicio en condiciones precarias debido a la falta
de equipamiento y personal capacitado (MTC, 2018).

El Ferry Amazonico, uno de los servicios del MTC y Consorcio Amazonas SA,
provee transporte por el rio Amazonas en la ruta lquitos - Santa Rosa. Su principal paradero
esta en un terminal formal en Iquitos, pero otros paraderos son embarcaderos o naves
grandes que lo utilizan como zona de embarque (MTC, 2018). Cualquier persona puede
viajar por la ruta en Ferry o naves mixtas, deslizadores o rapidos, que no suelen ser tan
eficientes ni seguros (MTC, 2018). El embarque no est4d administrado por la misma
empresa, sino por la Empresa Nacional de Puertos (ENAPU). En este contexto, el Ferry
Amazaonico parece la mejor opcién, pero ¢ realmente estan satisfechos los pasajeros con la
calidad del servicio?

El objetivo principal de esta tesis es determinar el efecto de la satisfaccion de los
pasajeros sobre la intencién de uso del servicio portuario fluvial del Ferry Amazénico. En
los capitulos siguientes, se aborda la situacion del transporte fluvial en el Per(, los modelos
explicativos del fenédmeno, el disefio metodolégico y la aplicaciébn de herramientas

cualitativas y cuantitativas, y finalmente, las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1. Definicién del problema

En el Perd, las intervenciones publicas carecen de informacion sobre los impactos
gue generan a la sociedad en el corto, mediano y largo plazo. Este impacto se puede
entender, de acuerdo a lo expresado por CEPAL (2021), como valor publico, es decir, “el
valor que los y las ciudadanos dan a los bienes y servicios recibidos del estado si éstos
satisfacen una necesidad sentida con calidad y oportunidad” (p.1). Este es identificado por
medio de procesos de monitoreo y control que sirven como retroalimentacion a los servicios
publicos que se brindan a la sociedad. En ese sentido, se enfatiza la relevancia de la
medicién del rendimiento del sistema en funcién al valor e interés publico generado en el
ciudadano (McBride, Valencia y Mejia, 2019).

Existen variedad de servicios promovidos por el Estado que generan valor publico.
Uno de los sectores con menos intervenciones es el sector portuario, principalmente, fluvial.
En la opinion de Yeo et al. (2015), las dltimas investigaciones han dado un mayor énfasis
en exponer la importancia de los puertos maritimos en las economias, pero poco se conoce
sobre lo que constituye la calidad del servicio portuario fluvial exclusivo de pasajeros. A
pesar de que los rios son el principal medio de comunicacion de las poblaciones de la Selva,
solo se encontré estudios de satisfaccion en el ambito de transporte terrestre y aéreo. Los
resultados de la calidad o el desempefio de los servicios de transporte fluvial es complejo
por su limitada informacion y transparencia respecto a la zona (CEPAL, 2017).

En el caso del modo fluvial, el servicio de transporte se da mayormente en
condiciones inadecuadas; por lo que, el Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC)
viene promoviendo proyectos en temas de infraestructura y equipamiento portuario, y
navegabilidad, tal como la Hidrovia Amazonica, la implementacion de los 23 embarcaderos,
entre otras intervenciones. Una de ellas en cuanto al transporte acuético es el Ferry
Amazénico, administrado por el Consorcio Amazonas SA y subsidiado por el MTC, el cual
brinda el servicio de transporte fluvial de pasajeros.

En esa linea, si bien el servicio del Ferry es supervisado, el ultimo registro ha sido
en el 2021, obteniendo como resultado que mas del 64% de los encuestados se encuentra
satisfecho con el servicio. No obstante, la encuesta solo contempla el servicio que brinda la

empresa Consorcio Amazonas y no es analizado desde la compra del pasaje hasta la



llegada a su destino. En ese sentido, la falta de descodificacion de la experiencia del usuario
en las herramientas de medicién de la calidad de servicio dificulta la identificacién de puntos
de dolor y de mejora desde la perspectiva del pasajero, lo cual es vital para su
sostenibilidad. Es asi que la presente investigacion busca determinar los efectos de la
satisfaccion del pasajero en la intencién de uso del servicio de transporte fluvial del Ferry

Amazonico.
2. Preguntas de investigacion

2.1. Pregunta general

¢,De qué manera la satisfaccion del usuario se relaciona con la intencién de uso del
servicio de transporte fluvial del Ferry Amazénico en la ruta de lquitos-Santa Rosa en el

departamento de Loreto?

2.2. Preguntas especificas
e Cbmo se conceptualizan los términos de calidad, satisfaccién y lealtad en el ambito

de transporte?

e ¢ Cuédl es el modelo que permite medir la relacion entre la satisfaccion del usuario y

la intencién de uso del servicio de transporte fluvial del Ferry Amazo6nico?

e (Cudl es la situacion actual de la satisfaccion, calidad y lealtad hacia el servicio de

transporte de pasajeros del Ferry Amazonico?

e ;Cbomo se relacionan los conceptos de calidad, satisfaccién y lealtad en el servicio

de transporte fluvial del Ferry Amazénico?
3. Objetivos de investigacion

3.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario y la intencion de uso del
servicio portuario fluvial que brinda el Ferry Amazonico en la ruta de Iquitos-Santa Rosa en

el departamento de Loreto

3.2. Objetivos especificos

e Describir los conceptos de satisfaccion, lealtad y calidad en el ambito de transporte



e Identificar el modelo tedrico que permita medir la relacion entre las variables calidad,
satisfaccion y lealtad en el servicio de transporte fluvial de pasajeros del Ferry

Amazdnico

e Conocer la situacion del servicio de transporte de pasajeros del Ferry Amazdnico en

cuanto a la satisfaccion, calidad y lealtad

e Explicar la relacion de los conceptos de calidad, satisfaccion y lealtad desde la

perspectiva del pasajero del servicio de transporte fluvial del Ferry Amazdnico.

4. Justificacion

Como parte del gasto corriente del MTC en temas de mejoramiento del transporte
fluvial, se destaca el servicio del Ferry Amazédnico por subvencion directa, cuya operaciéon
esta a cargo del Consorcio Amazonas S.A tras declararse de interés publico con el Decreto
Legislativo N° 1184 y esta orientado al transporte de pasajeros a lo largo del rio Amazonas
entre la ciudad de Iquitos y el centro poblado de Santa Rosa. De acuerdo con las Bases
Integradas del Concurso Publico Internacional N° 001-2015/MTC, el MTC es la entidad
encargada de administrar, supervisar, controlar y fiscalizar el cumplimiento de todas las
obligaciones derivadas del contrato mediante herramientas de control como inspecciones
periddicas, seguimiento y control de la calidad del servicio prestado por el operador, asi
como estudios para medir el nivel de satisfaccion del cliente.

Sin embargo, la satisfaccion del pasajero incluye otros factores que no solo se
derivan de la nave tipo Ferry pues la experiencia del servicio de transporte fluvial es
valorada desde la compra del ticket hasta el desembarque en el punto de destino (Hanssen
et al., 2020; y Sourav et al., 2024). Tal complejidad no es abordada en las evaluaciones de
supervision del MTC. Ademas, considerando que, de acuerdo con el Diario Gestién (2024),
se busca replicar el Ferry en la ruta Yurimaguas-Nauta en el rio Huallaga, nacen una serie
de interrogantes: ¢Qué factores deberian tomarse en cuenta en la implementacion del
siguiente Ferry Amazonico? ¢, Cudles son los motivos para que el pasajero siga utilizando
dicho medio de transporte formal?

En ese sentido, la presente investigacion tiene como objetivo principal determinar el
efecto de la satisfaccion de los pasajeros sobre la intencion de uso del servicio portuario
fluvial que brinda el Ferry Amazonico. Desde una perspectiva social, servirhd como feedback
a las autoridades competentes que se encuentran promoviendo la implementacién de naves

tipo Ferry en otras rutas. Ademas, desde el aspecto organizacional, abarca la gestion de
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calidad y analisis estadistico a través de modelos que han sido aplicados en otros paises
como China y Bangladesh, cuyas condiciones y marco contextual difiere del peruano, pero
cuentan con elementos para su replicabilidad. Finalmente, desde una mirada académica,
contribuird en profundizar en la gestion del servicio de transporte fluvial, con el fin de

asegurar la sostenibilidad de dicho servicio.

5. Respuestas tentativas

Hipotesis general: La satisfaccion del pasajero impacta positivamente en la lealtad

hacia el servicio de transporte fluvial del Ferry Amazonico
Hipotesis especificas:

H1: Los factores atributos que conforman el constructo calidad son el tiempo de
espera, los aspectos tangibles como equipamiento e instalaciones, la amabilidad del
personal y otros que son perceptibles por el usuario al utilizar un servicio. En cuanto a la
satisfaccion, esta es una percepcion subjetiva de cierto servicio en base a la parte emotiva.
Por ultimo, la lealtad se representa por la intencion de redso del servicio y recomendacion

a otros.

H2: El modelo ACSI es el méas adecuado para explicar el fenémeno estudiado debido
a que ha sido validado por una cantidad de autores significativos y usado en el ambito de

transporte publico.

H3: Los pasajeros perciben un nivel regular en la calidad del servicio del Ferry
Amazaonico por no contar con paraderos adecuados que brinden la seguridad necesaria al
momento de embarcar, dificultades en la sefalizacidon de los asientos, demoras en la
llegada al destino, entre otras situaciones descritas en el informe del MTC y que han sido

descritos en investigaciones de tesis de licenciatura anteriores.

H4: La variable satisfaccion funciona como mediador total entre la relacion de
calidad percibida y lealtad. Esto sucede asi porque, de acuerdo con Ofia, J (2020) el
pasajero puede emitir un juicio de valor luego de haber experimentado un servicio a raiz de
una comparacioén entre las expectativas que se tienen y lo que recibié. En ese sentido, las
expectativas que tenga sobre el servicio tienen un impacto significativo en la calidad que

percibe, lo que guarda relaciéon con el contexto en el que se brinda el servicio, donde la



competencia opera en condiciones poco adecuadas y seguras para los pasajeros. Ademas
de lo mencionado, se estima que el valor percibido sobre la tarifa también es relevante
sobre la satisfaccion debido al nivel de ingresos de la zona de estudio. Por Ultimo, se espera
que los factores de calidad mas relevantes sean seguridad y fiabilidad por las condiciones
de las naves, e infraestructura de los puntos de embarque y desembarque de los servicios

de transporte alternos al Ferry Amazdnico.

6. Viabilidad

Considerando que, segun CEPAL (2017), el transporte fluvial es uno de los modos
de transporte que presenta mayor limitacion en cuanto a la disponibilidad de datos, la
investigacion requerird de dos tipos de fuentes: primarias y secundarias. El primero tipo
proviene de los pasajeros quienes son los usuarios del servicio de transporte fluvial y las
autoridades correspondientes. En cuanto a los pasajeros, el acercamiento al usuario
requerira de esfuerzos adicionales para realizar viajes de campo a lquitos. En cuanto a las
entidades, los integrantes de la presente investigacién cuentan con acceso a la informacion
portuaria del pais, lo cual permitird el intercambio fluido de los datos. El segundo tipo
corresponde a la informacion del estudio de perfil, expedientes técnicos y memorias

anuales, las cuales son publicas para cualquier ciudadano.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

1. Concepto de Calidad

En la gestion de servicios publicos, es clave analizar los datos de satisfaccion del
usuario y las variables que impactan en la calidad (Eboli y Mazzula, citado en Fu et al.,
2018). Reeves y Bednar (1994) y Camisén et al. (2006) proponen varios enfoques de
calidad, destacando la excelencia, el valor percibido, la conformidad con especificaciones
y el cumplimiento de expectativas. Ademas, Reeves y Bednar sugieren considerar la calidad
como conformidad estadistica y como calidad total, vinculada al valor percibido (Ver Figura
1).

Figura 1: Larelacion entre los conceptos de calidad y sus dimensiones

Fuente: Camison et al. (2006)

Con respecto a la “Excelencia”, se entiende como los estandares més altos que se
podrian esperar; sin embargo, puede aumentar los costos de produccion por buscar el
disefio mas perfecto para el usuario, afectando las utilidades de la organizacion (Reeves y
Bednar, 1994; Camisén et al.,, 2006). En cuanto a la “Conformidad”, también esta
relacionada con el cumplimiento de los estandares de un producto y caracteristicas para
garantizar la satisfaccion de los usuarios (ISO, 2021; Camison et al., 2006; Deming, 1982;
Reeves y Bednar, 1994). Segun Camisén et al. (2006), estos conceptos no consideran que
algunos usuarios califican un producto en base a sus experiencias y expectativas.

Ante estas deficiencias, se postula el concepto de calidad como el cumplimiento de
las expectativas del usuario, lo cual resulta complicada de medir ya que cada persona tiene
una percepcion y expectativa diferente (Oliver, 1980; Reeves y Bednar, 1994). Ademas, la
calidad como valor percibido es entendido como la evaluacion del cliente sobre la utilidad

de los servicios o productos, por lo cual se encuentra supeditado a las preferencias del



usuario en base al desempefio de la gestion del servicio (Gil et al., 2005; Reeves y Bednar,
1994; Cou et al., 2010).

Ante lo expuesto, Gil et al. (2005) sostienen que el concepto de calidad total
contempla dimensiones de concepcion, disefio, conformidad, entrega, percepcion y servicio
para analizar el valor entregado (p.156). Estos factores limitan el éxito de una empresa al
momento de implementar un producto o servicio. En base a lo mencionado, la calidad en el
servicio se puede entender como el impacto de las variables presentes en las actividades
del usuario que impactan su experiencia (ISO, 2015; Bitner y Hubbert, 1994; Torres y
Vasquez, 2011). Otros autores mencionan que la imagen corporativa de la empresa se ve
afectada por la percepcion de la calidad en el servicio y las expectativas de este, lo que
influye en la recompra o preferencia de un usuario por un servicio (Gronroos, 1984).

En el ambito de transporte portuario, se encuentra divergencia en las posturas de
los autores que estudian los factores comprendidos en el concepto de calidad. Estos
resultados dependen de la relacion puerto-cliente, lo cual funciona en base al tipo de
servicio de los puertos: atencion de pasajeros y/o atencion de carga. Por ejemplo, desde la
posicion de Lopez y Poole (1998), la eficiencia, la puntualidad y la seguridad contribuyen a
la calidad de los servicios portuarios.

A pesar de haber diversas maneras de entender la calidad, las dimensiones de dicho
concepto descuidan la responsabilidad social, lo cual es relevante en la industria portuaria.
(Yeo et al., 2015; Polyorat y Sofonsiri, 2010). Como se ha postulado, no sélo es necesario
considerar factores internos para asegurar la calidad, sino factores externos como lo
percibido y deseado por los usuarios, considerando las diversas dimensiones de calidad
(Reeves y Bednar, 1984). L6pez y Poole (1998) encontraron que la eficiencia, la puntualidad
y la seguridad son también aspectos significativos para medir la calidad de los servicios
portuarios.

2. Concepto de Satisfaccion

La satisfaccion tiene una amplia variedad de definiciones en la literatura. El origen
de dicha definicion parte de la teoria de confirmacion/confirmacion desarrollada por Cadotte
et al. (1987). Como resultado del proceso de evaluaciéon del desempefio del servicio, se
obtienen tres posibles resultados excluyentes entre si: confirmacion, desconfirmacion
negativa y positiva. Dicha evaluacion toma como base un criterio estandar, lo que puede
asumirse como expectativas del servicio en funcién a experiencias pasadas, relacionadas
0 ajenas luego de una compra, cuyo resultado puede explicar el comportamiento de

recompra (Westbrook y Oliver, 1991, p.84). Este juicio evaluativo esta respaldado por un



conjunto de emociones y funciona como medio de aprendizaje para el usuario. En ese
sentido, el autor defiende la idea de que la emocion actia como un componente que
también esta en juicio (Westbrook y Oliver, 1991; Chee y Noorliza, 2010).

Por otro lado, si bien se piensa que una mayor satisfaccion conlleva a un mayor uso
o recompra, Oliver (1999) citado por Ofia, J (2020) opina que dicha afirmacién no es
necesariamente asi. Los juicios cognitivos permiten identificar los elementos buenos o
malos de un producto/servicio y ello se relaciona con la calidad, siendo ésta ultima la que
influye en la recompra; en cambio, la satisfaccién es un juicio afectivo, una emocién que
acompafa a la evaluacién del usuario, pero no es un determinante suficiente para futuras
acciones del usuario. (Westbrook y Oliver, 1991; Chee y Noorliza, 2010). Esta Ultima idea
también concuerda con el punto de vista de Meidute et al. (2014), quienes sostienen que la
satisfaccion es de caracter emocional y engloba la calidad del servicio, el estado de animo
del cliente, emociones, interaccion social y otros criterios subjetivos.

En cuanto a la experiencia brindada al usuario, segun Szymanski y Henard (2001),
es el resultado de la percepcion del desempefio del servicio que cumple con las
expectativas del cliente. Esta definicién sigue siendo respaldado por autores vigentes como
Yeo et al (2015), quien sefiala que “la satisfaccion del cliente es la sensacion que tienen los
clientes cuando experimentan un servicio que cumple o supera sus expectativas” (p.439).
Por tanto, la teoria de la confirmacion/desconfirmacion enfatiza y prioriza la percepcién que
se tiene del producto o servicio. Al experimentar un servicio, el pasajero emite un juicio, el
cual es subjetivo a su realidad; lo cual resulta una comparacion entre las expectativas que
se tienen y la experiencia del servicio (Ni et al., citado en Sun et al., 2024).

La calidad del servicio esta vinculada a la satisfaccion del usuario y se relaciona con
caracteristicas particulares del servicio, lo que tiene un efecto total sobre las intenciones de
comportamiento o lealtad que la satisfaccion misma (Ofia, 2020; Cronin y Taylor, 1992).
Los autores exponen la existencia de una serie de estudios enfocados en analizar el rol
mediador parcial (A) y mediador total (B) de la satisfaccion, donde el primero significa que
la calidad del servicio tiene efectos tanto directos como indirectos en la lealtad de los
usuarios y el segundo que tiene un efecto indirecto, es decir, la satisfaccién lo mide por

completo (Ver Figura N° 2y 3).



Figura 2: Modelo A - Satisfaccién como mediador parcial

Fuente: Ofa, J. (2020)

Figura 3: Modelo B - Satisfaccion como mediador total

Fuente: Ofa, J. (2020)

En el &mbito de transportes, la satisfaccion, desde el punto de vista de Ofa (2020),
no siempre se vera reflejada por su continuo uso, sino que depende de todos los factores
que la conforman o del contexto particular. Es aqui donde se pone en cuestion el rol de la
satisfaccion en el sector. A pesar de que la autora mencion6 que predominaba el rol de
mediador parcial, los resultados de su investigaciébn mostraron la aplicacion de un rol
mediador total. De esta forma, se puede entender este concepto como la composicion de
diversas variables que se encuentran presenten en el desempefio de las operaciones del
transporte publico tales como frecuencia, limpieza, velocidad, etc que deben utilizarse con
el constructo “calidad de servicio” (Ofa, 2022; Zhanga et al., 2019).

3. Concepto de lealtad

La lealtad es un concepto que se extiende hasta el campo del marketing, psicologia
y &reas que analizan el comportamiento humano. Parte de la mirada del modelo actitudinal
de Fishbein y Ajzen, el cual postula que la conducta puede ser analizada en base a cuatro
variables: actitudes, intenciones y comportamientos; las creencias influyen de forma directa
en las variables ya mencionadas (Ajzen y Fishbein, 1974; Fandos et al., 2011). En base a
ello, se puede entender que existen dos miradas sobre la diferencia entre lealtad e
intenciones conductuales. No solo ello, si no que “la lealtad es una combinacion de la

probabilidad prevista del cliente de recomprar a la misma empresa en un futuro y la
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probabilidad de comprar productos o servicios de una empresa a varios precios” (Morgeson
et al., 2023, p. 5).

Algunos autores sostienen que la lealtad como subconstructo corresponde a las
intenciones conductuales y viceversa (Fishbein y Ajzen, 1974; Fandoset al., 2011). No
obstante, de acuerdo con Ofa (2020), sin importar la diferencia, diversos autores han
empleado las mismas variables para medir cualquiera de los dos constructos; entre estas,
se destaca la intencién de reutilizacion (medida conductual) y la voluntad de recomendar el
servicio a otros (medida actitudinal).

El concepto de lealtad cognitiva se refiere al andlisis de los elementos funcionales
de un producto, como el precio, calidad, entre otros (Forgas et al., 2011). Por otro lado, se
habla de lealtad afectiva cuando un usuario se encuentra satisfecho por un servicio
percibido y esto se ve reflejado en un sentimiento favorable por la marca (Oliver, 1999).
Ademas, la perspectiva cognitiva esté relacionada con el deseo de adquirir un producto con
frecuencia después de experimentar el servicio (Yang y Peterson, 2004).

Finalmente, se tiene la lealtad de accién, consecuencia de los 3 conceptos
analizados, la cual muestra un compromiso con la marca dependiendo de sus habitos y
consumos recurrentes (Forgas et al., 2011). A diferencia de la satisfaccion que tiene un
alcance de corto plazo, la lealtad busca el compromiso y la actitud repetida en el largo plazo
(Sun y Duan, 2019).

Otro punto argumentado por diversos autores es la relacion de satisfaccion-lealtad,
el cual explora para analizar la lealtad de los usuarios, considerando la calidad del servicio
percibido y satisfaccion (Jen et al., citada en Fu et al., 2018; Chen y Hu, 2012; Ofia, 2020).
Por lo general, la calidad percibida en el servicio es usada con frecuencia en estudios sobre
el transporte publico ya que permite identificar el impacto de la lealtad en el mayor uso del
servicio, influyendo en la percepcion sobre los servicios de transporte publico (Tung Kojima
y Kubota, 2014; Fu et al., 2018; Sun y Duan, 2019; Campbell y Brakewood 2017).

Zhang y Chan (2018) y Sun y Duan (2019) analizan el concepto de lealtad en el
sector ferroviario, donde no hay competencia directa y el servicio suele ser concesionado o
subsidiado, como en el caso del Ferry Amazénico. Clasifican a los pasajeros en “cautivos”
y “de seleccion”. Los primeros no tienen alternativa, mientras que los segundos prefieren el
tren a otras opciones, como el bus o la movilidad privada, que cubren la misma ruta pero
con tiempos mas largos. Aungue los pasajeros cautivos tienen una satisfaccion baja, siguen

usando el servicio debido a sus limitaciones econdmicas. Es crucial mejorar la calidad del
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servicio para asegurar su sostenibilidad y atraer mas usuarios, incluyendo aquellos con

opciones alternas.

4. Modelos identificados
En este apartado, se presentan diversos modelos estadisticos que permitiran
analizar las relaciones entre las variables mencionadas. Se han investigado modelos que
hayan sido aplicados en el sector de transporte.
4.1. SERVQUAL
El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio considera la relacién entre 5
constructos de calidad sobre la satisfaccion del cliente. Esto puede ser percibido en 5
dimensiones: tangible, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
(Parasurman et al., 1988). Con ello, se busca cumplir con las diferentes perspectivas de
calidad y asegurar la satisfaccién del usuario, tomando como punto de analisis aspectos
internos y externos de su experiencia (Ver Figura N° 4).
Figura 4: Modelo SERVQUAL

Overall
Service
Quality

Customer
Satisfaction

Fuente: Parasuraman et. Al (1988)

Dicho modelo ha sido aplicado en el ambito portuario y fluvial. Los autores Diaz et
al. (2022) evaluaron la percepcién de la calidad del servicio de transporte maritimo en la
Patagonia de Chile; sin embargo, no dieron importancia a la dimensién “Tangibles”, sino
que consideraron la imagen, tiempos de espera y cumplimiento de expectativas. Como
parte de los resultados, la variable con mayor relevancia fue “seguridad” y la menor, el
“tiempo de espera”. Al agrupar a los encuestados por motivo de viaje y frecuencia de uso,
no encontraron diferencias significativas en la calidad percibida.

En cuanto al transporte fluvial, los autores Le et al.(2019), mediante el modelo

SERVQUAL, analizaron los determinantes de la calidad del terminal portuario Cat Lai Port
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en Vietnam. Eligieron el modelo por la existencia de més de cinco estudios que han validado
la aplicacién de los cinco componentes del SERVQUAL para medir la calidad del servicio
portuario y la satisfaccién del usuario, el cual impacta positivamente a la satisfaccion; las
respuestas fueron producto de 212 encuestas a trabajadores de negocios que han usado
los servicios de puertos en Vietnam. Los componentes mas influyentes fueron la seguridad,
tangible y empatia, lo que refleja una preocupacién por la capacidad del staff profesional
para lidiar con los problemas de los usuarios.

Del mismo modo, los autores Pantouvakis et al. (2010) estudian el constructo
multidimensional de las percepciones y expectativas de la calidad del servicio portuario en
6 dimensiones: limpieza, seguridad, instalaciones de estacionamiento, orientacion e
informacion a la vista. Para los puertos de pasajeros, lo tangible se entiende por la longitud
del muelle, estacionamiento, estacion de pasajeros, orientacion e informacién, conexion
con otros modos de transporte. Asimismo, hace énfasis en la seguridad como herramienta
clave para los pasajeros extranjeros o turismo. En esta investigacion, se encuesté a 500
pasajeros del puerto del Pireo en Grecia. Al emplear el andlisis factorial exploratorio, se
formaron dos factores: FACTOR 1 (Tangible y Confiabilidad) y FACTOR 2 (Capacidad de
respuesta, seguridad y empatia) que explica el 69.5% de las condiciones del modelo.
Asimismo, los resultados mostraron que los gerentes de los puertos deberian enfocarse en
los avances tecnoldgicos y las inversiones de capital y las instalaciones. Es decir, el entorno
fisico es mas importante que las interacciones con el cliente.

A pesar de ser un modelo comunmente usado por distintos autores, Yeo, G et al.
(2015) menciona que ha recibido varias criticas por carecer de una estabilidad sélida para
el andlisis porque considera 5 puntos del servicio y no ser (til para elementos especificos
de la regién. Ademas, Pantouvakis et al. (2010), comentan que los servicios de pasajeros
han recibido poca atencion por parte de los estudios de marketing y transporte maritimo,
dejando de lado otros aspectos relevantes para entender la experiencia del usuario. En ese
sentido, la mejora de eficiencia e infraestructura se ha concentrado en los servicios
portuarios orientados a la atencion de carga, manipulacion o almacenamiento, y al
practicaje, remolque y amarre. Ademas, este modelo analiza directamente la relacion de la
calidad con la satisfaccion del usuario, lo cual no considera sus expectativas o juicios que

pueda tener una persona al emplear un servicio.
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4.2. ROPMIS
El modelo ROPMIS fue elaborado por Thais en el 2008. Permite analizar la calidad
en el transporte maritimo mediante cinco dimensiones: recursos, resultados, procesos,
gestion, imagen y responsabilidad social y satisfaccion al cliente. Con respecto a la inclusiéon
de la satisfaccion en el modelo, los autores sefialan que existe la inferencia logica de que,
si hay satisfaccién con el servicio, los usuarios tendran mas probabilidades de usar el

servicio y de recomendarlo a otros.

Figura 5: Variables de ROMPIS enfocado en el transporte maritimo

Fuente: Thai (2008)

En cuanto a la dimension recursos, esta corresponde a la disponibilidad de equipos,
instalaciones, capacidad de rastreo de envios, etc. La dimensién resultados consiste en la
velocidad del servicio, desempleo como puntualidad, tiempos de entrega, entre otros. La
dimensién de proceso se relaciona con la actitud del personal, orientacion al cliente y
conocimientos. La dimension de gestion corresponde a la aplicacion de TIC en las
operaciones y la mejora continua de procesos. Finalmente, la responsabilidad social evalta
la seguridad en las operaciones con el recurso humano y medio ambiente (Thais, 2008).

Este modelo ha sido utilizado por los autores Yeoa et al. (2015) para analizar la

relacion de la calidad del servicio portuario percibida por los miembros de la Asociacion
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Coreana de Logistica Portuaria (KPLA). Los resultados mostraron que la relacién causal
solo es estadisticamente significativa para dos predictores: “responsabilidad social e
imagen”, y “gestion”, pero no para resultados ni procesos; la satisfaccion del cliente puede
mejorarse por medio de factores que no sean equipamientos e infraestructura o el
conocimiento del personal. En ese sentido, el autor hace una critica a los administradores
portuarios que suelen basar la satisfaccion del usuario a la provisién de activos fisicos.

No obstante, es importante precisar que el terminal es de carga, maritimo y se ubica
en Corea, por lo que el conocimiento y exigencias del usuario funcionan en base a ello. En
ese sentido, los mismos autores sefialan que el hallazgo es esperado dado el alto nivel de
aplicaciones de TIC en la gestidn de los puertos y empresas coreanas. Ademas, parte de
las criticas al modelo, se sostienen en que las variables observables, utilizadas para medir
“Satisfaccion”, posee semejanzas con el modelo SERVQUAL, es decir, intenta reducir el
modelo en cinco items generales que no profundizan dicho concepto, por lo cual no permite

entender la calidad como un parte de todo, generando mayor satisfaccion para los usuarios.

4.3. Modelo Integrador

Este modelo, elaborado por Mei et al. (2018), permite comprender la lealtad de los
pasajeros al transporte publico a través de la unién de la Teoria de la Expectativa-
Confirmacién (ETC) y la Teoria de la satisfaccion-lealtad (TSL). La muestra fue de 429
encuestados en China. Las variables empleadas son expectativas de cliente (2 items), la
calidad del servicio percibida (14 items), la imagen corporativa (3 items), valor percibido (2
items), satisfaccion general (1 item), confirmacion (1 item) y fidelizacién (3 items), ver
Figura N° 6. Todos se miden en cinco puntos (1 lo mas negativo y 5 lo mas positivo). La

calidad percibida ha sido dividida en Operacion, Instalaciones y Personal.
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Figura 6: Modelo Integrador

Fuente: Mei, Zhangb, Jiang y Chanc (2018)

La inclusion de los conceptos de la ETC evidencia el impacto de la teoria de la
satisfaccion-lealtad en el contexto de los servicios de transporte publico y su entendimiento
de la calidad brindada. La confirmacion y el valor percibido actian como mediadores entre
la calidad y la satisfaccion (Mei et al., 2018). Ademas, el efecto del valor percibido sobre la
lealtad no es significativo, pero si influye en la satisfaccién e imagen corporativa. En este
caso particular, el autor asume que el valor percibido no es relevante porque el precio no
es un motivador importante para los pasajeros. En cuanto a la calidad percibida, las
instalaciones juegan un papel mas importante, principalmente, por su conveniencia para el
pasajero.

Este modelo evidencia la relacién entre las variables calidad, satisfaccion y lealtad,
ademas de algunos conceptos a considerar. Sin embargo, el autor Oliver (1999, citado en
Ofia, 2020) no considera el contexto ni las condiciones especificas que puede tener el
usuario. Sus variables estan conformadas por pocos indicadores, de forma que el resultado
puede verse afectado por juicios cognitivos que no permitan identificar puntos clave de

informacion.

4.4. Modelo ACSI
El modelo ACSI (American Customer Satisfaction Index) esta basado en la
estimacion de un indice de satisfaccion del consumidor normalizado para su utilizacién en

distintas industrias (Fornell et al., 1996). De acuerdo con Zea, Moran, Vergara y Jimber
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(2022), mide el nivel de satisfaccion del consumidor tomando en cuenta seis variables: “las
expectativas del cliente, la calidad percibida, el valor percibido, las quejas del cliente, y la
fidelidad del cliente” (p.155). Para mayor detalle, ver Figura N° 7.

Figura 7: Modelo ACSI
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Fuente: Fornell, Johnson, Anderson, Cha & Bryant (1996)

Este modelo considera la satisfaccion del usuario tiene como principal influencia la
relacién entre tres variables: las expectativas del consumidor sobre lo que esperaba del
servicio o producto, la calidad que percibe del servicio o producto y el valor percibido por el
usuario de acuerdo a lo que tuvo que pagar por el servicio o producto (Zea et al., 2022). De
esta forma, la lealtad del usuario se puede ver relacionada de forma directa con la
satisfaccion del usuario o puede verse influenciada por los reclamos y/o quejas (Fornell et
al., 1996; Zhang et al., 2019).

En esa linea, la expectativa del cliente, segin Yilmaz et al. (2021), se refiere a lo
esperado por el cliente antes de una compra o servicio, la cual esta influenciada por
informacion no experiencial mediante anuncios o el boca a boca. Con respecto al valor
percibido, se ve influenciada por la calidad y las expectativas de los usuarios. En el caso de
las quejas, son medidas como un porcentaje de las personas que se han quejado del
servicio o producto; son opiniones de los usuarios ante algin acontecimiento surgido
durante o después del servicio. (Chungin et al., 2019; Chan et al., 2021). Su relacién con el
constructo de lealtad recae en la capacidad de la empresa para gestionar las quejas donde,
si la relacion es negativa, significa que disminuye la lealtad de los usuarios.

Este modelo ha sido aplicado en diversas industrias. Los autores Morgeson et.al.

(2023) analizaron empresas de las industrias de alimentos procesados, aerolineas
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comerciales, proveedores de servicio de internet y bancos comerciales. En el sector
bancario, por por su complejidad, algunos autores no consideran los factores como las
expectativas de los usuarios, el valor percibido y las quejas de los usuarios ya que puede
haber otros factores que pueden influir en estas variables como experiencias, factores
psicolégicos, entre otros; por lo tanto, no los consideran relevantes para motivos de
investigacion (Islam et al., 2020).

Con respecto al sector transporte, son muchos los autores que sostienen el impacto
de estas variables en el andlisis de servicios publicos, de forma que permitan identificar el
indice de satisfaccion de los usuarios (Chan et al., 2021; Zhang et al., 2019; Sun et al.,
2024; Esmailpour et al., 2022; Munoz et al., 2020). Sin embargo, dependiendo del contexto
presentara variaciones; se debe considerar el contexto particular del sector donde se brinda
el servicio publico y la percepcién del usuario sobre este (Chungin et al., 2019).

Segun Morgeson et al. (2023), en las cuatro industrias existe una influencia positiva
fuerte de entre las variables. Por un lado, la influencia de la satisfaccion en la lealtad de los
usuarios. Por otro lado, la relacion entre expectativas y la calidad percibida. Ademas, esta
dltima tiene una influencia positiva sobre el valor percibido. Cabe afiadir que la variable
expectativa influye de forma positiva en la calidad percibida, pero no de forma directa en el
constructo satisfaccion. Finalmente, en la mayoria de las industrias, existe una relacion
inversa entre las variables satisfaccion y quejas; entre mayor sea la satisfacciéon, menor
seran las quejas de los usuarios. Cabe afadir que, en las industrias de aerolineas y
servicios de internet, la relacion de quejas y lealtad es inversa. Sin embargo, en las cuatro
industrias mencionadas, no es tan significativa esa relacion.

Similares estudios como de Yilmaz et al. (2021), revelan que la influencia de la
variable satisfaccion sobre la lealtad es fuerte, mostrando coeficientes altos. Ademas, no
hay relacién significativa entre las variables de quejas y lealtad (Islam et al., 2020; Lestari
etal., 2022). No obstante, los pasajeros del tren de Turquia indicaron que poseian un mayor
nivel de satisfaccion cuando creen que la empresa puede resolver cualquier queja. (Yilmaz
et al., 2021).

4.5. Modelo RCSI
Es un modelo derivado de variaciones entre las variables del modelo ACSI para ser
aplicado en el sector transporte. Los autores Mufioza et al. (2020) lo utilizaron para medir
la satisfaccion de viajeros en los vuelos domésticos en Colombia. Para estos autores, la

variable calidad se mide a través de 4 dimensiones que corresponden al servicio de
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transporte aéreo: salida, llegada, aerolinea y personal (staff). Este modelo no incluye las
expectativas porque no ha sido significativo en el nivel de satisfaccion del cliente (Ver
Figura N° 8).

Figura 8: Modelo RCSI

Fuente: Mufioz et al. (2020)

Un aspecto particular de dicho modelo es la exclusién de las quejas de los usuarios.
Esto se debe a que los autores comentan que esto solo puede conocerse al experimentar
un servicio (Zhang et al., citado en Munoz et al., 2020). No consideran las expectativas del
pasajero ya que esto puede afectar los resultados obtenidos por los diversos perfiles que
emplean un mismo servicio que pueden estar sujetos a juicios cognitivos. De esta forma,
analizan variables de calidad presentes en el sector de transporte, logrando explicar, en
gran medida, las implicaciones de la calidad en la satisfaccién de los pasajeros. Para este
caso, la satisfaccion actlla como una variable mediadora.

Los resultados muestran que la variable valor percibido tiene un mayor efecto
positivo sobre la variable satisfaccion. En ese sentido, cuando los pasajeros perciben que
el precio pagado coincide con la calidad recibida, su satisfacciéon aumenta. Ademas, el
personal es el principal factor de la calidad del servicio. Asimismo, alrededor del 50.1% de
la variaciéon en la lealtad de los pasajeros se explica por el RCSI. Este RCSI contempla
variables observables como “Mi satisfaccion con la aerolinea ha aumentado”, "Mi impresién
de la aerolinea ha mejorado” y “Ahora tengo una actitud mas positiva hacia la aerolinea”.
Sin embargo, este modelo considera indicadores que corresponden a la calidad en medios
de transporte, lo cual puede limitar su uso en diferentes sectores y el entendimiento de la

problematica estudiada.
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4.6. Model Passenger Satisfaction Index (PSI)

El estudio tiene las bases del modelo ACSI, considerando muchas de sus variables
y dimensiones. Su adaptacion tiene como objetivo entender la forma en que se relacionan
estas variables dentro del uso de servicios de transporte en el sector publico, empleando
modelos estructurados de ecuaciones para explicar la problemética. (Chan et al., 2021;
Zhang et al., 2019). Este modelo considera variables de la calidad como la conveniencia,

seguridad, fiabilidad, comodidad y operacional del servicio. (Ver Figura N° 9)

Figura 9: Model Passenger Satisfaction Index

Fuente: Zhang et al. (2019)

Por consiguiente, al igual que el ACSI, el modelo PSI tiene dos principales
relaciones: causales y de consecuencia. Por un lado, las relaciones causales se dan entre
las percepciones de los pasajeros, expectativas, calidad percibida, valor percibido. Por otro
lado, las relaciones de consecuencia se dan entre satisfaccion sobre quejas y lealtad.

No obstante, en contraste con otros modelos, el PSI permite analizar la calidad de
servicio del transporte como un todo, incluso la combinacién de dos servicios. Por ejemplo,
el modelo analiza los efectos de variables sobre la satisfaccion en el servicio de transporte

publico y este sobre la lealtad. Este analisis involucra la percepcién del servicio, pero
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también del servicio brindado a los pasajeros en las estaciones de los servicios de
transporte.

Como parte de los resultados de tal estudio, se evidencié un adecuado nivel de
ajuste del modelo, lo cual brinda poca sensibilidad a otras variables que no estén
consideradas en el modelo. Ademas, los datos empleados en el modelo ayudan a entender
las relaciones entre las variables descritas, aproximando los resultados de forma eficiente.
Finalmente, muestra resultados que permiten comparar este modelo en diversos servicios
de transporte con caracteristicas similares a las descritas.

Entre los hallazgos, se destaca que, si bien el mayor puntaje lo obtuvo la lealtad,
los puntajes mas bajos provinieron de la satisfaccion y calidad percibida. Ello significa que,
aunque los pasajeros lo consideran como principal opcion el transporte publico en el futuro,
no se encuentran satisfechos con la calidad del servicio de transporte publico.

El modelo PSI también ha sido modificado y utilizado para el estudio de satisfacciéon
a los pasajeros de Shijiazhuang Zhengding International Airport (SJW), enfocado en las
ARIS; sistemas integrados de emision de boletos y equipajes (Yuan et al., 2021). Cuando
un pasajero compra el servicio de AiRail, utiliza el pase integrado para todo el viaje. En el
caso del equipaje, el pasajero puede dejarlo en la estacion de tren y recogerlo en la terminal
del aeropuerto. Esta situacion es similar en el servicio del Ferry Amazénico ya que el
servicio de transporte fluvial no esta separado de la nave y las zonas de embarque y/o
desembarque.

Para este caso, el constructo de calidad considera variables como fiabilidad,
conectividad, accesibilidad, servicio de ticket, personalizacién del servicio, cronograma de
operaciones, seguridad y proteccion, confort y servicio de informacion. (Yuan et al., 2021).
El concepto de PSI Model para los Sistemas Integrados de Emisién de boletos y equipajes

esta expresado en la Figura N° 10.
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Figura 10: Modelo PSI para los ARIS

Fuente: Yuan et al. (2021)

En el caso de las quejas, ésta variable no se mide con una escala del 1 al 5, sino
es una pregunta cerrada “Se ha quejado con su familia y/o amigos sobre el servicio?”. Por
el lado de seguridad, el estudio considera la percepcién del pasajero en el centro de
transferencia y cabina, y la seguridad del equipaje en transito. En cuanto a la fiabilidad, lo
entiende como retraso o cancelacién de vuelos y la capacidad del sistema ARIS de controlar
factores inciertos. En el caso de la accesibilidad, consideran el tiempo, el costo y la
conveniencia de llegar o salir de los centros como indicador principal de dicho constructo.
En esa linea, la variable comodidad se entiende como tamafio de asientos mas pequefios,
ruido y la vibracién a bordo, y el aire y la temperatura en la cabina. También analizan el
servicio de informacién como las sefiales de orientacién y la transferencia de informacion.

Como se puede observar, las variables latentes de calidad percibida son de
segundo orden, pues estas explican netamente la calidad percibida. Para Yuan et al. (2021),
en términos generales, la calidad percibida, el valor percibido y las expectativas del pasajero

tienen un impacto positivo significativo en la satisfaccion de los pasajeros hacia ARIS.

5. Andlisis y eleccion de Modelo
El objetivo de esta seccién es contar con un modelo validado por otros autores que
permita explicar la complejidad del fendmeno analizado en la presente investigacion. Para

la selecciéon del modelo, se considero seis criterios:
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Aplicacion al &mbito portuario: Debido a la complejidad de cada modo de transporte
(terrestre, aéreo, maritimo o fluvial), se valoran en mayor medida los modelos que hayan
sido aplicados en el ambito portuario. Estos son SERVQUAL y ROMPIS. No obstante,
el estudio realizado en Chile corresponde a la calidad de transporte de carga y no de
personas o pasajeros. Los estudios en este ambito son pocos.

Validado por autores: Para este criterio, se realizaron los analisis de citaciones y
percentil. Esta informacion ha sido recopilada de Scopus, repositorio donde se
encuentra la informacién. Con respecto a la cantidad de veces que el articulo ha sido
citado, el modelo integrador emple6 109. En el caso de PSI, este ha sido citado en 126
investigaciones. En ambos, su aplicacién predomina en las ciencias sociales (25%),
negocio y gestion (16%), e ingenieria (17%).

Asimismo, se usa el percentil de los articulos para conocer el nivel de relevancia que
tiene el estudio con respecto a otras investigaciones. Por ejemplo, si este valor es 98%,
significa que la revista esta en 2% superior a su campo de materia. En el caso del PSI,
este fue el anico con un valor superior, alcanzando a 98% de percentil sitescore.
Validacién estadistica: El criterio es medido a través del alpha de Cronbach, entendido
como la medicién de una cualidad no directamente observable en una muestra y se
espera que estén relacionadas. Esto permite entender mejor las relaciones entre los
constructos y los indicadores por los que estan medidos, asegurando la fiabilidad de los
resultados; debe ser mayor o igual a 0.7. Se priorizan los modelos que tengan un mayor
indice. En el caso de los modelos revisados, se identificé que los cinco cuentan con un
valor entre 0.8 y 0.9, lo que significa que los constructos han sido medidos de manera
confiable (Hair et al., 2009).

Aplicacion en casos de transporte publico: Es importante que el modelo haya sido
aplicado en casos de estudio de transporte publico, sea modo terrestre o férrea debido
a que, por un lado, estos suelen ser administrados y mantenidos por consorcios o
concesionarios y, por otro, estos modelos cuantifican la calidad del medio de transporte
y la estacion, es decir, es mas completo.

Nivel de cobertura del fenémeno: Es importante que el modelo pueda explicar el
fendmeno, por lo que debe incluir variables como satisfaccion, calidad y lealtad. Algunos
modelos como el SERVQUAL sélo consideran aspectos de la calidad del servicio, pero
no el impacto en la satisfaccion ni en la lealtad del usuario.

Complejidad del modelo: Este criterio es medido por la cantidad de items con la que

cuenta el modelo y la existencia de variables de segundo orden. A diferencia del ACSI,
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Modelo Integrador y el RCSI, el PSI tiene como variable de segundo orden a la
percepcién de calidad del servicio, lo que significa que es explicada por otras
dimensiones.

A continuacion, se presenta la matriz multicriterio para la seleccién del modelo.

Tabla 1; Matriz Multicriterio de modelo seleccionado

Modelo Modelo Modelo Modelo Modelo | Modelo

i ACSI | SERVQUAL & ROMPIS | Integrador  RCSI PSI

Aplicaciéon al ambito i X i i i
portuario

Validado por autores X X - X - X
[rEleEe s X X . X X X
estadisticamente

Transporte publico X X X X - X
vagl de cobertura del X ) X X X X
fendmeno

Nivel de complejidad - - - - X X

Fuente: Elaboracion propia

Con ello, el modelo seleccionado para la presente investigacion es el Model
Passenger Satisfaction Index (PSI) de Zhang, etal. (2019). Ha sido el mas citado en otras
investigaciones y aplicado en el sector transportes destinado a la atencién de pasajeros.
Ademas, el modelo cuenta con un alfa de Cronbach mayor a 0.80 aproximadamente. Por
ultimo, el modelo estudia la satisfaccién, la intencion de uso y las dimensiones de
percepcién de calidad en el transporte publico, en contraste con SERVQUAL en la
Patagonia que no considera la lealtad y ha sido citado menos de 40 veces. Cabe mencionar
gue el Modelo integrador se presenta como una segunda opcion debido a que ha sido citado

por 109 autores y su complejidad es alta.
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

En este capitulo, se presentaran las implicancias del sector de transporte fluvial en
América Latina y en el Peru. Debido a las condiciones geogréficas, el transporte fluvial es
uno de los principales medios de transporte para los pueblos alejados, mostrando una gran
afluencia. A pesar de ello, la poca inversion en vehiculos e infraestructura, falta de presencia
de las autoridades e informalidad de las regiones, no garantiza la entrega de servicios
adecuados, generando condiciones de precariedad para las personas que emplean este
medio de transporte.

1. Concepto de Calidad

La movilidad fluvial es “el movimiento de personas o mercancias utilizando el
transporte fluvial” (CEPAL, 2017, p.9). En el caso de transporte de personas, las naves de
pasajeros se diferencian de las de carga porque toman menor tiempo en los puertos para
partir y se espera que mientras mas especializada sea la nave, los rendimientos son
superiores. CEPAL (2017) profundiza en el término de “movilidad improductiva” que son los
asientos vacios de una nave, la cual debe ser mejorada reduciendo la capacidad de la nave
o impulsando la demanda de pasajeros.

El transporte fluvial es el mas econémico y menos dafiino para el medio ambiente,
en especial en estos sectores de la Amazonia (David et al., 2022). En linea con estos
autores, el transporte fluvial ha sido implementado satisfactoriamente en Europa, China,
India y Bangladesh debido a que, en estos paises, las vias navegables interiores funcionan
como un sistema integrado con otros modos de transporte (CEPAL, 2021). En contraste, el
transporte fluvial en América Latina se desarrolla por separado y juega un papel marginal
en el transporte general pues, a pesar de ser la Unica forma de comunicacién para las
personas que viven a lo largo de la ribera de los rios (Schmidtke et al., 2018), representa
no mas del 5% de todas las mercancias transportadas a nivel nacional; por ende, las vias
navegables no han sido lo suficientemente exploradas en comparacion con los paises
nordico y asiaticos.

Para los centros poblados mas remotos en Ameérica del Sur, la construccion de un
ferry o embarcadero permite la conexion de estas personas aisladas. Ademas, representa
un componente de identidad e integracion de los pueblos indigenas (CEPAL, 2013). De
acuerdo con CEPAL (2017), los paises que presentan mayores desafios en el desarrollo de

este modo de transporte son Argentina, Bolivia, Paraguay y Uruguay por la ausencia de
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documentos de planificaciéon portuaria que contemplen estandares de seguridad, avances
en la flota fluvial, desempefio ambiental, entre otros.

En este contexto, CEPAL (2021) sefiala que la movilidad fluvial presenta un dilema;
por un lado, las entidades publicas cumplen un rol de proveedor para el adecuado servicio
de transporte segun los estandares minimos; por otro lado, a pesar de ser un servicio
financieramente inviable, el administrador del terminal debe ser eficiente en costos vy, al
mismo tiempo, mejorar o mantener la calidad. Ademas, segun CEPAL (2017), los
principales desafios de gobernanza en este modo de transporte recaen en el bajo nivel de
regulacién, alta diversidad de los usuarios, falta de capacitacion y la poca visibilidad en los
planes de infraestructura.

Ademaés de los desafios sefialados, las condiciones climaticas son importantes en
el dimensionamiento de infraestructura portuaria pues son construidas en funcion de la
variacion del nivel del agua que cambia segun la época de creciente o vaciante de la zona
(CEPAL, 2018).

2. Transporte Fluvial en Peru

En cuanto a la infraestructura portuaria, el Pert tuvo una puntuacion de 3.8 en
calidad de infraestructura portuaria, ubicandose en el puesto 13 de 21 en el ranking a nivel
de América Latina (World Economic Forum, 2019). Parte de la explicacién recae en el poco
presupuesto que va dirigido a este sector pues, el transporte terrestre predomina dentro de
las inversiones (CEPAL, 2021). En el 2021, la inversion en infraestructura de transportes
fue de USD 2.2 millones donde el 88.6% correspondi6 a terrestre, 6.7% a portuario, 2.8%
aeroportuario y 1.9% ferroviario (Peri Compite, 2022). Esta situacion se vuelve mas critica
si se enfocan las estadisticas en el ambito portuario fluvial.

Cuando se analiza el transporte fluvial, se debe conocer la situacion actual en cuanto
a infraestructura portuaria, naves y dindmica fluviales en los rios mas importantes. La
dindmica fluvial, de acuerdo con el estudio de la Hidrovia promovida por el MTC (2012),
esta en funcién a las ciudades principales, tales como Yurimaguas, Pucallpa, Iquitos y
Saramiriza, las cuales se conectan por medio de los rios Marafién, Amazonas, Huallaga y
Ucayali. EI mayor porcentaje de flujo de pasajeros se concentra en las rutas Pucallpa-
Iquitos, Iquitos-Santa Rosa y Yurimaguas-Iquitos (APN, 2012).

En el 2018, se registré que 230 mil pasajeros se movilizaron por el tramo Iquitos-
Santa Rosa, siendo el segundo tramo mas recorrido, donde el 62% provienen de naves
exclusivas de pasajeros y el 37% de naves mixtas (carga y pasajeros) (MTC, 2017). Si bien

no es la ruta con mayor flujo de pasajeros, es una de las mas destacadas debido a que
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cuenta con naves tipo Ferry. Cabe sefialar que los datos indicados cuentan con limitaciones
debido a que habia datos incompletos en REDENAVES?,

Como parte del plan logistico y portuario, se destacan cuatro terminales portuarios
entre publicos y privados orientados a la atencién de pasajeros: Terminal Portuario de
Iquitos, Terminal Portuario de Yurimaguas-Nueva Reforma, Aqua Expedition (privado) y
Exploracion Amazédnica (privado) (APN, 2022). Ademas, la APN tiene previsto la
construccién de mas de 22 terminales portuarios de pasajeros ubicados en el rio Amazonas,
Marafién, Napo, Huallaga y Ucayali; por su parte, el MTC impulsa también 23 proyectos de
embarcaderos de pasajeros en la Selva (Mundo Maritimo 2019).

Finalmente, con relacién a las naves fluviales, la oferta no es suficiente para atender
la demanda de pasajeros en la Selva debido a que estas naves suelen operar con
frecuencia no regular (Wildlife Conservation Society, s/f) (ver Figura N° 11).

Figura 11: Naves mixtas (motonaves fluviales)

Fuente: Wildlife Conservation Society (s/f)

3. Informalidad y condiciones en la Amazonia

Una caracteristica de las condiciones de la Amazonia es la informalidad e
inseguridad en el transporte fluvial de la zona. Los datos recogidos por INEI sefialan que
seis de las veintiséis ciudades del Pert mantienen un nivel de informalidad que supera el

70% donde el primer puesto lo encabeza la ciudad de Pucallpa (76.1%), luego de Ayacucho

1 REDENAVES: Sistema de Recepcidn y Despacho Electrénico de Naves de la Autoridad Portuaria Nacional
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(74.8%), lquitos (73.5%), Tacna (72.2%), Puerto Maldonado (71.4%) y Moyobamba (70.1%)
(La Republica, 2023). Este problema se evidencia en todos los sectores, principalmente, en
las zonas rurales de la Selva (RPP, 2023)

Algunos autores como Harold (2021) sefialan que el principal problema publico en
la selva es la informalidad. De acuerdo con la APN (2012), se identificaron 71 instalaciones
informales entre movimiento de carga y pasajeros en Iquitos; uno de los factores que
fomentan este tipo de instalaciones es el parque naviero debido a que aun predominan las
naves mixtas que transportan tanto carga como pasajeros, dejandolos en una situacion
peligrosa ante posibles mercaderias inflamables.

Los atracaderos informales, de acuerdo con el APN (2012), permiten que los
pasajeros crucen la orilla en tablas de maderas como rampa de acceso, lo cual pone en
peligro su integridad. Asimismo, estas zonas no cuentan con servicios higiénicos ni una
correcta operacion de eliminacion de disefios en las orillas del rio. Ademas, el personal
operativo de las naves de transporte fluvial de pasajeros carece, en su mayoria, de
capacitacion certificada para brindar el servicio.

Las zonas de atraque informales manejan una importante cuota de mercado en el
movimiento de pasajeros, pese a no contar, en su mayoria, con la infraestructura adecuada.
De acuerdo con la APN (23 julio de 2020), los alrededores del Terminal Portuario de
Pasajeros de Iquitos, tales como “Masusa” y “Lao” son conocidas en la localidad de lquitos

por mover carga y pasajeros, tal como se muestra en la Tabla N° 2.

Tabla 2: Zona de atraque informal en el tramo Iquitos-Santa Rosa

José Zilfén Alvan del Castillo

“Masusa”

Fuente: APN (2020)
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Si bien las zonas de atraque no son consideradas terminales ni puertos de acuerdo
con la Ley N 27943 “Ley del Sistema Portuario Nacional”, estas son una opcion para el
usuario. Cualquier pasajero que se encuentre en lquitos puede ir a Santa Rosa en Ferry,
Aqua Expedition y Golhino que son naves habilitadas para utilizar el Terminal Portuario de
Iquitos. También pueden utilizar servicios de transporte formales como los pongueros o
deslizadores, o informales como las motonaves.

Segun el MTC (2019), las naves para pasajeros debe estar certificadas por la
Autoridad Maritima Nacional y cumplir con las condiciones minimas de navegabilidad como
“a) tener compartimientos apropiados, seguros y comodos, b) contar con sefalizacién de
seguridad en los embargues, ¢) cumplir con los requisitos de seguridad establecidos por la
autoridad competente, d) contar con rampas de acceso a pasajeros y personas con
discapacidad, e) contar con un botiquin de primeros auxilios para la seguridad de los
pasajeros a bordo”, entre otros (Decreto Supremo N° 010-2019-MTC, articulo 20).

Un caso concreto es el operador ZOE ALEXA I, cuyo propietario es la empresa
SERVICIOS GENERALES SAN PABLO R & N SAC, con una longitud de 31.10 metros,
similar al Ferry Amazonico, y una manga de 3.65 metros. Su capacidad de pasajeros es de
162 personas segun lo establecido en el Certificado Nacional de Seguridad para Naves
Fluviales otorgado por DICAPI (2022). Asimismo, segun la pagina de Transporte Fluvial

Zoe Alexa (s.f), sus rutas son similares al Ferry: Santa Rosa, Caballococha e Iquitos.

4. Ferry Amazonico

En los siguientes apartados se abordard el alcance del Ferry Amazonico en términos
geograficos y operativos, se identificaran los paraderos estratégicos a lo largo de su
recorrido, y se analizara la cadena de valor asociada a su funcionamiento, incluyendo los

actores involucrados y los beneficios potenciales para la region.

4.1. Alcance del Ferry Amazdénico

En la cuenca amazonica, existen naves de alto bordo, medianas como las
motonaves y menores como los peque-peques. Los primeros suelen transitar por rutas
largas con la frontera de Colombia y Brasil; los segundos estan centrados en rutas mas
cortas, centradas en los puntos alrededor de las principales ciudades (MTC, 2015). Por otro
lado, las embarcaciones menores son canoas, balsas con un solo motor para uso
doméstico, las cuales son dificil de controlar y hace poco sostenible de las vias fluviales
(Harold, 2021).
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Bajo este marco contextual es que opera el Ferry Amazonico, administrado por el
Consorcio Amazonas SA. De acuerdo el MTC (2015), el monto maximo de subvencién
anual es 22.2 millones de soles y mensual, 1.8 millones, equivalente a 200 asientos para
pasajeros, 3 rondas como frecuencia de viaje, hasta 30 kg de equipaje y escalas
intermedias en Indiana, Pebas, San Pablo y Caballococha. Estas zonas han sido
seleccionadas en funcién a la cantidad de poblacién y de las facilidades de atraque.

El Ferry Amazdnico tiene una longitud de 38 metros, un calado méaximo de 2.50 m,
puntal de 2.80 m y manga de 10.8 m. Las embarcaciones alternativas, como los “peque
peques”, deslizadores y rapidos, tienen una capacidad de 20 a 30 pasajeros (MTC, 2018).
En los estudios de campo del MTC sobre el tramo lquitos - Santa Rosa, se realizaron
encuestas y entrevistas sobre la percepcién de la infraestructura portuaria. Los resultados
destacaron que la inseguridad percibida aumenta con la edad, y que la mayoria opina que

los atracaderos actuales no permiten el arribo de naves grandes como el Ferry.

Figura 12: Ferry Amazdnico

Fuente: MTC (2020)

Con respecto a los paraderos, el Gnico que cuenta con una infraestructura y
equipamiento adecuado es el Terminal Portuario de Pasajeros de lquitos; las otras zonas
de embargque han tenido que pasar por un proceso de acondicionamiento. En la siguiente
seccion, se detalla la ruta que sigue el Ferry Amazoénico y los diferentes paraderos,

indicando sus distancias con respecto a la ciudad de Iquitos (MTC, 2018).

30



Figura 13: Ruta del Ferry Amazdnico

Fuente: Google Earth

Con respecto al movimiento de pasajeros, el Ferry, durante los afios 2021 y 2022,
ha tenido un crecimiento acumulado positivo, a excepcion del afio 2023, 4%. Desde el 2018
hasta el 2023, ha movilizado 322,596 pasajeros en la ruta Iquitos - Santa Rosa. Como se
puede observar en la Figura N° 14, tuvo una caida significativa en el 2020 debido a las
restricciones por el COVID 19. Ademas, se debe precisar que mas del 50% de los pasajeros
embarcan y desembarcan en lquitos, los demas hacen rutas entre los paraderos
intermedios, es decir, Pebas-San Pablo, Indiana-Caballococha, Santa Rosa - San Pablo,

etc.

Figura 14: Flujo de pasajeros subsidiados del Ferry Amazdénico

Fuente: MTC (2024)
Elaboracion propia
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4.2. Descripcion de los paraderos operativos
4.2.1. Paradero Pebas

Pebas es un centro poblado del distrito de Ramén Castilla y, segin Geo Peru
(2017), alberga a 3.7 mil personas donde mas del 58% es menor de 30 afios. Se encuentra
a 182 km de la ciudad de Iquitos. El Embarcadero de Pebas cuenta con un ponton flotante
y un puente de acceso de metélica, pintado de color amarillo. No solo es para pasajeros,
sino también para la atencion de carga suelta como cementos, madera, tubos, entre otros.
Asimismo, el muelle y puente cuentan con un sistema de iluminacion conformado por
fluorescentes. Segun MTC (2018), las lanchas rapidas, con capacidad entre 20 a 40
pasajeros, también suelen atracar en dicha zona; ademas, las naves de menor calado
tienen mayor acceso al pueblo debido a la poca profundidad del rio (Ver en Anexo D).

4.2.2. Paradero San Pablo

San Pablo es un centro poblado del distrito de Ramén Castilla y, segun Geo Perl
(2017), alberga a 164 personas donde mas del 60% es menor de 30 afios. Este centro
poblado se encuentra a 314 km de la ciudad de lquitos. Al igual que Pebas, San Pablo
cuenta con un pontén flotante y un puente de metal pintado de color rojo. Dicha
infraestructura no permite atender a otro tipo de naves como los rapidos (Ver en Anexo D).

4.2.3. Paradero Caballococha

Caballococha es un centro poblado del distrito de Ramon Castilla y, segin Geo
Pera (2017), alberga a 9 mil personas donde més del 55% es menor de 30 afios. Este punto
de embarque y desembarque se encuentra a 392 km de la ciudad de Iquitos (Ver en Anexo
D). Como no cuentan con embarcadero, utilizan una nave acondicionada con techo y
barandas en un intento de salvaguardar la vida de los usuarios. Segun el MTC (2018), no
hay un camino directo hacia la plaza central del pueblo, sino que los pasajeros deben
caminar sobre tierra.

Considerando que no hay infraestructura como tal, todo tipo de nave pasa por
dicha localidad, es decir, tantas naves menores con capacidad entre 6 a 8 personas hasta
lanchas que se dirigen a Iquitos, con capacidad de 150 personas y el recorrido tarda 2 dias.

4.2.4. Paradero Santa Rosa

La Isla Santa Rosa es un centro poblado del distrito de Ramén Castilla y, segun
Geo Peru (2017), alberga a 970 habitantes, de los cuales mas del 63% son menores de 30
afos. Este punto de embarque y desembarque del Ferry Amazonico esta ubicado a 480 km
de la ciudad de Iquitos. En cuanto al proceso de embarque y desembarque, se realiza en

una escalera sin barandas, lo que representa un riesgo de caida para los pasajeros.
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Las naves menores provienen exclusivamente de Leticia (Colombia) y Tabatinga
(Brasil), ya que Santa Rosa se encuentra en la zona de la triple frontera. Por otro lado, los
rapidos y las naves grandes se dirigen a Iquitos, pero el tiempo de viaje varia: 12 horas
para las lanchas rapidas y hasta 3 dias para las naves grandes. Ademas, al igual que en
Caballococha, la zona de desembarque no tiene acceso vial directo a la plaza central.

4.2.5. Paradero Iquitos

El Terminal Portuario de lquitos es la primera instalacién fluvial dedicada
exclusivamente al embarque y desembarque de pasajeros en la Amazonia Peruana,
ubicada en el distrito de Punchana, provincia de Maynas, departamento de Loreto. La
administracion de las instalaciones portuarias recae en la Empresa Nacional de Puertos
(ENAPU), sociedad an6nima constituida con arreglo al régimen de empresas estatales de
derecho privado regulado por la Ley N° 24948 (ENAPU, 2022).

En el afio 2022, el terminal atendié a 70 mil pasajeros y tiene previsto alcanzar a
80 mil al finalizar el afio 2023, considerando su capacidad de méas de 200 mil pasajeros en
sus primeros afios de funcionamiento (ENAPU, 2016). De acuerdo con los registros de APN
(2023), predomina el Ferry Amazonas con 70% del total de pasajeros atendidos, seguido
de Transportes Amazonicos de Turismo, 16% y Global Romero SAC, 3%. Los destinos
intermedios en la ruta lquitos-Santa Rosa son Indiana, Pavas, San Pablo y Caballococha.
Por otra parte, el terminal también atiende a empresas formales como Servicio Fluviales
Auguri SAC, Transporte Golfinho, Transfluter Turismo Picaflor E.I.R.L, Transporte Henry,

Transporte Eduardo, entre otros (Ver Figura N° 15).

Figura 15: Movimiento histérico de pasajeros en TP Iquitos ENAPU (2017-2022)

Fuente: ENAPU (2023)
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La nave parte de la localidad de Santa Rosa, ubicada en la provincia Mariscal
Ramén Castilla, recorre el rio Amazonas hasta llegar al Terminal Portuario de Iquitos. Este
viaje tiene una duracién de 11 a 12 horas (MTC, 2018).

Figura 16: Movimiento de pasajeros por agencias fluviales en Iquitos (2023)

Fuente: APN (2023)

Con respecto a las tarifas de las operadoras de las embarcaciones, se puede
observar que el Consorcio Fluvial del Amazonas (Ferry) maneja rangos de precios entre 10
a 88 soles de ida y 15 a 88 soles de vuelta donde los dias de zarpe son los lunes, miércoles
y viernes (Consorcio Fluvial del Amazonas, s/f). La tarifa mayor es para el destino de Santa
Rosa donde el pasaje para la cubierta 1 del Ferry es S/ 88 y la cubierta superior 2 es S/
258.50. En cambio, las salidas de la empresa fluvial Transportes Golfinho son los martes,
jueves y sdbados (Transporte Golfinho, 3 de febrero de 2023). En el caso de los rapidos
como Alexa o Eduardo, los precios fluctian entre S/ 120 a S/160. La diferencia principal
entre uno y otro es que el Terminal Portuario de Iquitos cobra a las empresas navieras S/
8.5 por pasajeros, lo cual es trasladado en el pasaje del usuario final.

Por ultimo, en cuanto a la infraestructura del Terminal Portuario (TP) de Iquitos,
cuenta con un muelle especializado para el embarque y desembarque de pasajeros, y la
atencion de naves. El &rea de dicho terminal es de 5,831.87 m2 en un perimetro de 362 m;
asimismo, cuenta con garita de control, plaza de acceso, estacionamiento, estacién de
pasajeros, area de souvenirs, sistema de red contra incendios y areas verdes.

Para la atencion de los pasajeros, existen 4 cubiculos destinados para el pesaje
del equipaje y chequeo de pase de abordaje; asimismo, cuenta con salas de espera, en la
zona superior e inferior, que pueden albergar a 200 pasajeros y espacios para personas
con discapacidad (Consorcio Fluvial Amazonas, s/f). Ademas, el terminal cuenta con dos
personales de la policia para la revision del equipaje, un personal para la gestion y guia de
pasajeros, tres personas encargadas del abordaje de los pasajeros y dos personas de

soporte administrativo y atencion de pasajeros.
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4.3. Cadena de valor
De acuerdo con el Informe de supervision del MTC (2021) y la informacién de otros
estudios realizados en el tramo Iquitos-Santa Rosa, se realizé un diagrama de flujo de los
principales procesos que conforman el servicio de transporte fluvial de pasajeros del Ferry

Amazonico (ver Figura N° 17).

Figura 17: Cadena de Valor del servicio de transporte fluvial del Ferry Amazonico

a)

d)

Elaboracion propia
Fuente: MTC (2021)

4.3.1. (a) Adquisicion de pasajes

Como se muestra, el servicio de transporte fluvial del Ferry inicia con la
adquisicion del pasaje a través de los puntos de boleteria fisicos alrededor de la plaza
principal de cada parada o a través del contacto con compradores de la zona por medio de
redes sociales como Facebook. La boleteria se encuentra cerca de 300 metros de la plaza
de armas de Iquitos y cuenta con tres cabinas de atencion al cliente. El pasajero ingresa a
la instalacion y espera que una de estas se encuentre desocupada. El personal encargado
solicita informacion sobre el lugar de destino, presentar el DNI y nombres completos. En
caso de optar por compradores de la zona, estos cobran una comision adicional por la
compra de los boletos que ronda entre 10 a 20 soles. Cabe sefialar que las actividades
mencionadas no son afectadas por la época del rio.

Luego, el pasajero se dirige a la zona de embarque. Como se mostrd

anteriormente, estas zonas de embarque/desembarque, también llamados “paraderos del
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Ferry”, son diferentes. En el caso de Iquitos, el pasajero parte de la boleteria y se moviliza
en mototaxi 0 moto hasta el Terminal Portuario de ENAPU, cuyo recorrido es de 2.5 km
aproximadamente, por lo que el viaje dura 7 minutos.

En época vaciante, el rio desciende hasta tal punto en que dificulta la havegacion
en los rios Itaya y Amazonas. De acuerdo con la Marina de Guerra (2020), esto sucede
entre los meses de julio y octubre, por lo que la zona de embarque se traslada donde haya
una profundidad de rio suficiente para que el Ferry pueda navegar. En algunas ocasiones,
esta nueva zona ha sido cerca del Puente Nanay, ubicado a 7.2 km aproximadamente
desde la plaza de armas, cuyo recorrido dura 18 a 20 minutos. Cabe mencionar que el
detalle de las diferencias entre época de vaciante y creciente se encuentra en el Anexo D
“Bitacora de investigacion”.

4.3.2. (b) Proceso de embarque

En época de creciente en Iquitos, el proceso de embarque inicia en la zona de
inspeccion de equipaje por parte de dos agentes policiales. Luego, el pasajero es registrado
y el equipaje es pesado en una balanza. Con ambos registros, el pasajero se dirige a la
zona de espera y se prepara para el ingreso al muelle. En época de vaciante, como se
observa en la imagen, el personal ayuda a los pasajeros a trasladar su equipaje por el
puente hacia una nave de apoyo. En esta ultima, se realiza el proceso de embarque de
pasajeros. No obstante, la actividad de pesaje se elimina y se reduce a la verificacion por
parte de dos unidades policiales.

Del trabajo de campo como observador participante, se identificd, por un lado, las
mismas personas que se encontraban en la zona de pesaje de equipaje eran las que
formaban parte de la tripulacion, incluyendo los policias que se encargaban de inspeccionar
las maletas antes de hacer el registro. Las Unicas personas que se quedaban en el Terminal
de Iquitos eran dos mujeres con chaleco verde (ver Anexo D). Por otro lado, también se
observé que la identificacién de asientos no era clara, por lo que habia dos encargados de
guiar a los pasajeros.

4.3.3. (c)Durante el viaje

Dentro de la nave, el Ferry ofrece servicio de internet que tiene un costo adicional
al pasaje (S/10 por artefacto), servicio de cafeteria y television general. En cuanto al servicio
de cafeteria, los precios de los menus estan entre S/ 20 a S/ 22. Este Ultimo no es un
servicio abierto las 24 horas del dia, sino que dura 2 horas en tiempos de almuerzo,

desayuno y cena.
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4.3.4. (d) Proceso de desembarque
Por ultimo, en cuanto al proceso de desembarque, el pasajero es avisado con 30
minutos de anticipacion por el capitan sobre el tiempo que llegara a su destino. Solo los
usuarios que cuenten con equipaje en bodega deben acercarse con su ticket para solicitar
su maleta antes de bajar de la nave y pasar nuevamente inspeccion por los mismos agentes
policiales. Cabe sefialar que este procedimiento, segun el trabajo de campo, se constata su
efectividad en Iquitos, Santa Rosa y San Pablo. Sin embargo, en el caso de Caballococha

y Pebas, este procedimiento no se realiza.

4.3.5. Sobre la supervision del servicio

La supervision del servicio es realizada por la Direccion de Gestién de
Infraestructura y Servicios de Transporte (DISTR) del MTC, en cumplimiento del Contrato
N° 062-2016-MTC/10. Entre las herramientas que dicha direccion puede emplear estan las
inspecciones periédicas, seguimiento de las estadisticas de necesidad del servicio
reportadas, programas de control de calidad, verificacién del plan de mantenimiento, visitas
inopinadas y/o estudios para medir el nivel de satisfaccion.

En el 2021, fue la Ultima supervision realizada por la DISTR. Emplearon las
inspecciones periddicas, las visitas inopinadas y estudios de satisfaccion del usuario. En
dicha visita, la DISTR se percaté que el operador del Ferry no recalaba en Indiana. En las
entrevistas y trabajo de campo realizado en la presente investigacion, el Jefe de la Oficina
Desconcentrada de Iquitos (11 de mayo del 2024-Bitacora) mencion6 que esto se debia a
que dicho mercado estaba saturado con otras naves tipo rapidos o deslizadores por tratarse
de una ruta corta de menos de 2 horas. Como complemento, segun el MTC (2018), la ruta
Indiana-Iquitos suele zarpar del atracadero de los productores, pero varios optan por ir de
manera directa a Mazan.

Ademas de las visitas, realizaron encuestas de satisfaccion a 78 pasajeros entre
el 21 al 24 de julio donde debian calificar el resultado desde “muy malo” a “muy bueno”.
Segun MTC (2021), el 44% de los encuestados calificaron el servicio y viaje de 14 horas
como “regular” y el 81% si recomendaria el servicio a sus familiares. A continuacion, se
muestra la encuesta utilizada por el MTC, la cual fue remitida a los investigadores por medio
de correo electronico. Esta encuesta corresponde al Informe N° 380-2021-MTC-19.01 de
MTC.

En el Anexo F, se considera la puntualidad en el zarpe, es decir, el cumplimiento

de horarios del Ferry Amazoénico. No contempla el tiempo de embarque, sino del

37



desembarque. En ese sentido, las preguntas de embarque y desembarque no consideran
las posibles demoras dentro de las instalaciones ni el trato del personal o espacios en las
zonas de espera.

Con respecto al médulo 3.0 “Durante el viaje”, el tiempo de viaje suele durar 12 a
14 horas de Iquitos a Santa Rosa y de 16 a 18 horas de Santa Rosa a Iquitos. Las demoras
en el tiempo de viaje suelen depender de las condiciones climéticas y del rio. Este aspecto
se profundiza mas adelante en los resultados del trabajo de campo. Asimismo, dentro de
dicho modulo, se evidencia que el 34% de los encuestados no considera adecuado el
manejo de problemas mecanicos o averias de la nave, y el 26% encuentra deficiencias en
las sefalizaciones de los asientos, asi como no tan comodos los asientos.

En cuanto a la lealtad, el 81% de los encuestados si recomendaria el servicio. No
hay una pregunta directa que aborde la recompra; no obstante, la pregunta 5.3 corresponde
a la valoracién que le dan al servicio de transporte del Ferry en comparacion con otros.
Como se observa, aun hay 47% de pasajeros que no consideran que dicho servicio es
mucho mejor respecto a la competencia, por lo que podria existir una mayor probabilidad
de que elijan otros modos informales de transporte.

Por ultimo, con respecto a las recomendaciones de los encuestados, estos son
categorizados en i) Que le falta en el muelle, ii) Que le falta en el embarcadero, iii) Que le
falta en el area de pasajeros, iv) Que le falta en el area de SS.HH e v) Que le falta en la
nave en general. Las recomendaciones en cuanto al embarcadero se refieren a los
paraderos que no cuentan con infraestructura, que son la mayoria con excepcion del
Terminal Portuario de Iquitos. Con ello, se evidencia que el servicio de transporte fluvial
funciona como un sistema desde la perspectiva del pasajero, por lo que no solo se centra
en la nave Ferry, sino desde la compra de pasaje hasta que desembarca en la localidad de

destino.
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CAPITULO 4: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Este capitulo contempla el desarrollo de la metodologia para comprobar la hipétesis
general y las especificas. Por un lado, se detalla la metodologia a emplear, describiendo el
alcance, enfoque y disefio metodoldgico. Por otro lado, se detalla la matriz de consistencia
de investigacion que evidencia la metodologia a aplicar. Finalmente, se detalla el proceso
para el disefio de la matriz de operatividad de variables del modelo, y las herramientas de
analisis e interpretacion de datos.

1. Alcance de la investigacién

El alcance de la investigacion es descriptivo y explicativo. Debido a que se plantea
determinar los efectos de la satisfaccién de los pasajeros del Ferry Amazénico sobre la
intencion de uso del servicio de transporte fluvial, se tendra un alcance causal (Hernandez,
et al., 2014). De esta manera, también se podra identificar los efectos totales y parciales de

las variables mediadoras sobre la satisfaccion.

2. Enfoque de investigacion

La investigacion sera desarrollada con un enfoque mixto por la complejidad del
espacio en el cual se desarrolla el servicio del Ferry Amazoénico y las dinamicas de
transporte fluvial. Mediante un enfoque cuantitativo, segun Hernandez et al., 2014, permite
utilizar técnicas estadisticas para medir el fenémeno. Por otro lado, a fin de profundizar en
los constructos de EXPECTATIVAS, CALIDAD y VALOR PERCIBIDO, es pertinente un
enfoque cualitativo que profundice en los usos, costumbres y condiciones que influyen en
tales constructos.

Este estudio se presenta como una investigacion no experimental transeccional, ya
que se enfoca en describir y analizar las variables relacionadas con el servicio de transporte
fluvial del Ferry Amazdnico, como la calidad percibida, la satisfaccion, el valor percibido, las
guejas y la lealtad, sin intervenir ni manipular ninguna de ellas. En lugar de alterar el
entorno, se recopila informacion en su estado natural para observar las relaciones entre
estas variables en un inico momento temporal (Hernandez et al., 2014). Las encuestas se
administraron de manera presencial, mientras que las entrevistas se realizaron a través de

Zoom, lo que permitié una codificaciébn mas eficiente de los datos.
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3. Técnicas de recoleccidén

El recojo de informacién contempla el uso de técnicas cualitativas y cuantitativas a
los pasajeros del Ferry Amazoénico para conocer las implicancias de las variables y la
complejidad de la problematica a desarrollar. En cuanto a las técnicas cualitativas, se
destacan las entrevistas y la observador-participante. La primera permite profundizar en la
variable calidad percibida e intencibn de uso (lealtad). La segunda se basa en la
observacion, interpretacion y descripcion directa del fenébmeno, considerando aspectos
culturales y simbdlicos (Ponce y Pasco, 2018).

Con respecto a las entrevistas, estas seran aplicadas a Autoridades Portuarias del
MTC y APN, y pasajeros del Ferry Amazonico. Las autoridades relevantes para la
investigacion se mencionan en la Tabla N° 3.

Tabla 3: Lista de autoridades que fueron entrevistadas

‘ Nombre y Apellido

(14 de mayo de

2024) Victor Esponda Especialista en Transporte Acuatico MTC

(11 de mayo del Especialista en sistemas de informacion

2024) Rodrigo Roman geogréfica MTC
(22 de mayo del Javier Vasquez Jefe de la Oficina Desconcentrada de APN
2024) Iquitos

MTC= Ministerio de Transportes y Comunicaciones
APN= Autoridad Portuaria Nacional

En primer lugar, se espera que la informacion brindada por el Jefe de la Oficina
Desconcentrada de Iquitos aterricen los constructos de calidad, satisfaccion y lealtad de
acuerdo con la dinamica de la zona. En segundo lugar, se espera que el Especialista en
Transporte Acuatico, Victor Esponda, explique los servicios que ofrece el Ferry y de su
opinion critica de cada constructo como supervisor de dicho servicio. Del mismo modo, se
espera que el Especialista en sistemas de informacion geogréfica, Rodrigo Roman, explique
las variables de estudio desde su perspectiva como pasajero y servidor publico.

Por otro lado, las técnicas cuantitativas contemplan el andlisis de fiabilidad, el uso
del Analisis Factorial Confirmatorio (AFC) dentro del marco de Modelo de Ecuaciones
Estructurales y la técnica de regresion multivariada. Asimismo, este modelo permite evaluar
la relacion entre variables latentes con el objetivo de confirmar la teoria tomada como

referencia para el caso de estudio.
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4. Marco muestral

La poblacion objetivo estd conformada por usuarios que consumen el servicio de

transporte fluvial del Ferry Amazonico en la ruta Iquitos-Santa Rosa. Pueden ser pasajeros

que embarcan y/o desembarcan en el Terminal Portuario de lquitos o atracaderos formales

como San Pablo, Pebas, Caballococha o Santa Rosa. Debido a la limitacion de la

informacién, no se busca complejizar el rango de edad, por lo que este es de 18 a 75 afios.

Para ello, las encuestas seran realizadas en el medio de transporte, zonas de boleteria del

Ferry y en entidades publicas disponibles en la zona. Considerando que no se puede

conocer la cantidad exacta de pasajeros que zarpan del terminal en un momento dado, el

tipo de muestreo es no probabilistico y la técnica, por conveniencia. Esta técnica, segun

Ponce y Pasco (2018), selecciona las unidades de observacion de acuerdo con el criterio

del investigador, en este caso, es por la facilidad del acceso a la unidad de observacion. A

continuacion, se presenta la Matriz de consistencia teérico-metodolégica.

Tabla 4: Matriz de consistencia de investigacion

Preguntas de
Investigacion

Objetivos

Hipotesis

Variable

Técnica

Factores de
la
satisfaccion
del pasajero
del Ferry
Amazdnico y
su relacion
con la
intencion de
uso del
servicio de
transporte
fluvial en la
ruta lquitos-
Santa Rosa
en el
departament
o de Loreto

Pregunta principal

Objetivo principal

¢De qué manera lalpeterminar la  relacion Hiptesis principal

safisfaccion del usuario se|enye |5 satisfaccion del e : Lealtad o

relaciona con la_ intencion|yguario y Ia intencion de| L Sausfaccion delpasajero |y, 0 qion ge

de uso del -serv|c|o de uso del servicio de Impacta pos_mvamen;e_en la uso de los Encuesta

transporte fluvial del Ferry|yansporte fluvial del Ferry lealtad hacia el servicio de pasajeros

Am_azonlco en la ruta delamazénico en la ruta transporte fluyal del Ferry

lquitos-Santa Rosa en el||qitos-Santa Rosa en el Amazonico

departamento de Loreto? departamento de Loreto

Preguntas secundarias Obijetivos secundarios Hipétesis secundaria

¢,Como se conceptualizan |Describir los conceptos de La satisfaccion tiene una

los términos de |satisfaccion, calidad y| connotacién emocional tras

satisfaccion, calidad vy [lealtad experimentar un servicio. La

lealtad en el ambito de calidad es la percepcién de los

transporte? Identificar el modelo| atributos de un servicioy la Obs-
tedrico que permita medir lealtad se entiende por Calidad participante

¢Cudl es el modelo que |la relacibn entre las| recompray recomendacion. |percibida del

permite medir la relacién |variables satisfaccion, servicio Entrevistas

entre la satisfaccién del (lealtad y calidad en el| El modelo elegido ACSI es el

usuario y la intencién de |servicio de transporte|mas adecuado para explicar el Encuestas

uso del servicio de
transporte fluvial del Ferry
Amazobnico?

fluvial de pasajeros del
Ferry Amazdénico

fendmeno estudiado debido a
gue ha sido validado por una
cantidad de autores
significativos y usado en el
ambito de transporte publico.
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Conocer la situacion del
servicio de transporte de| Los pasajeros perciben un
pasajeros del Ferry| nivel regular en la calidad del

Amazonico en cuanto a la| servicio del Ferry Amazénico Valor
¢,Cual es la situacion |satisfaccion, calidad y| por no contar con paraderos percibido
actual de la satisfaccion, |lealtad adecuados que brinden la
calidad y lealtad hacia el seguridad necesaria al
servicio de transporte de momento de embarcar
pasajeros del Ferry [Explicar la relacion de los
Amazénico? conceptos de calidad, La variable satisfaccion Satisfaccién

satisfaccion y lealtad| funciona como mediador total
desde la perspectiva del| entre la relacion de calidad

pasajero del servicio de| percibiday lealtad. Se estima
transporte fluvial del Ferry| que los factores de calidad

¢,Colmo se relacionan los |Amazénico. mas relevantes son seguridad Quejas
conceptos de calidad, y fiabilidad
satisfaccion y lealtad en el
servicio de transporte
fluvial del Ferry
Amazobnico? Expectativas

5. Matriz de operacionalizacién de las variables

En el andlisis de la operacionalizacion de las variables, se han considerado las
expectativas del cliente, la calidad percibida en el servicio, valor del servicio, satisfacciéon
general, la lealtad y las quejas del usuario. Con respecto a las quejas, se tienen diversas
formas de consultar para conocer si han tenido quejas sobre el servicio y su percepcion
sobre el manejo de las quejas por parte del Terminal Portuario; se decidi6 incluir ambas
preguntas en el cuestionario para corroborar la informacién con el usuario.

Para realizar estas encuestas, era necesario entender la probleméatica y el contexto
del Terminal Portuario de Iquitos y los servicios de transporte brindados para que las
preguntas puedan ser entendidas por los pobladores de Iquitos. Por ello, las variables de
calidad fueron validadas por las autoridades para ser adaptadas. Se entrevisté a José
Roman Solano, Especialista en Transporte Acuatico en el ministerio de transporte; Victor
Esponda, Coordinador de Proyectos Acuaticos en la Direccion Especial de Estructura en el
Ministerio de Transporte y Javier Vazquez, Coordinador de la Oficina Desconcentrada de
Iquitos de la Autoridad Portuario Nacional. Con respecto al concepto de seguridad en el
Ferry, los entrevistados coinciden en que el servicio debe contar con protocolos claros y
equipos necesarios para solucionar cualquier inconveniente; la embarcacion debe estar
equipada para la ruta de Iquitos - Santa Rosa (comunicacion personal, mayo 2024)

Al hablar de comodidad, el especialista de Transporte Acuatico menciona que es

necesario tener aire acondicionado por las condiciones del lugar y brindar un
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entretenimiento a bordo (Comunicacion personal, 11 de mayo 2024). Para entender el
término conveniencia, el Coordinador de la Oficina Desconcentrada de lquitos mencioné
que es necesario considerar los espacios que tienen las personas y como cubre sus
necesidades, lo cual resulta muy subjetivo a la realidad de la persona (Comunicacion
personal, 22 de mayo 2024). Con respecto a fiabilidad, coinciden en que es importante
considerar los tiempos de navegacion y los horarios con los que cuenta el servicio del Ferry
ya que muchas personas viajan por trabajo, mas que nada ir a ciertas zonas o realizar
comercio por el sector. Ademas, debe considerarse las condiciones adecuadas para brindar
un servicio seguro y comodo. Por otro lado, Rodrigo Roman coment6 que la medicién de
las operaciones como el cumplimiento del plan de respuesta para asegurar la continuidad
de las operaciones y garantizar el objetivo del viaje (comunicacion personal, 11 mayo 2024).

Se validé la informacion con pruebas piloto. Tras la prueba piloto, se mejoré la
encuesta. Con ello, se realizé otra prueba piloto donde se obtuvo que para los usuarios
resultaba confuso las preguntas VP1y VP2 pues el significado era similar. Al realizar estos
ajustes e integracion de los datos cualitativos, se obtuvo una matriz que permitié ajustar las
preguntas:

Tabla 5: Matriz de operacionalizaciéon de variables

Constructo Descripcién Factor Caddigo Afirmaciones

¢ Qué tan satisfecho esperaba estar con el servicio del

_ Las expectativas del consumidor EXPL | Ferry Amazénico como medio de transporte formal?
Expectativas |representan las experiencias previas - :
de consumo con la oferta de la firma.| Exp2 Antes de abordar, ¢,qué tan satisfecho esperaba estar con

la calidad del servicio portuario del Ferry Amazénico?

Luego del desembarque, ¢ qué tan satisfecho esta con la

CONV1 facilidad de acceder a otros medios de transporte?

¢, Qué tan satisfecho esta con la ubicacién del Terminal

Conveniencia| CONV2 Portuario de Iquitos?

¢, Qué tan satisfecho esta con el tiempo de espera para

Cumplimiento de los CONV3 L
. ?
estandares de un abordar el Ferry Amazonico*
producto y SEG1 ¢, Qué tan satisfecho se siente con respecto a la forma de
Calidad Percibida| caracteristicas para navegar del Ferry Amazonico?
del Servicio tg?rany,zar('jlal ¢, Qué tan satisfecho esta con los protocolos y medidas de
salistaccion de 10S SEG2 |seguridad en las operaciones del Ferry Amazonico para

usuarios (Reevesy | Seguridad

Bednar, 1994)* cumplir con su ruta establecida?

¢, Qué tan satisfecho estas con el nivel de seguridad
SEG3 |brindado en las zonas de embarque y desembarque del
Ferry Amazénico?

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la programacion de

Fiabilidad FIAL viajes que ofrece el Ferry Amazonico?
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¢ Qué tan satisfecho se encuentra con respecto a la

FIA2 puntualidad en la llegada y salida del Ferry Amazénico?
FIA3 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el cumplimiento de
las rutas planificadas por el Ferry Amazénico?
¢ Qué tan satisfecho se encuentra con respecto al disefio
COM1 |de las instalaciones, por dentro y fuera, del Ferry
Amazdnico?
Confort COM?2 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el ambiente y las
instalaciones del Terminal Portuario de Iquitos?
¢, Qué tan satisfecho se encuentra con la disponibilidad de
COM3 |espacios del Terminal Portuario de Iquitos ante situaciones

de alta afluencia de pasajeros?

Tabla 5: Matriz de operacionalizacién de variables (continuacién)

Constructo

Descripcién Factor Cédigo

INTlEEES

¢, Qué tan satisfecho se encuentra con el acceso de

SER1 [informacion referente a las rutas, horarios y cantidad de
. araderos del Ferry Amazénico?
Calidad . . i P y
Percibida del Serepitela | Servicio de
Servicio descripcion anterior | operacion ¢Queé tan satisfecho se encuentra con respecto al nivel de
SER2 |[claridad y precision de los anuncios dentro del Terminal
Portuario de Iquitos?
Se entiende como los usuarios VALL Dado el precio que pago, ¢ qué tan satisfecho se encuentra
perciben la calidad recibida con el con la calidad del servicio brindado por el Ferry Amazédnico?
Valor percibido precio pagado. _Sl el balanqe es _ B , _
negativo, el usuario escogera dejar VAL2 Dada la calidad del servicio, ¢, qué tan satisfecho se
de repetir la experiencia, salvo que encuentra con las tarifas del Ferry Amazonico?
no quede otra opcioén
En términos generales, ¢ qué tan satisfecho se encuentra
Juicio afectivo, una emocion que SAT1 |con respecto al servicio de transporte que brinda el Ferry
Satisfaccion acompafia a la evaluacion del Amazonico?
General usuario (Oliver, 1999 citado por Ofa, ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el nivel de
J, 2020) SAT2 [cumplimiento de sus expectativas en cuanto a la calidad del
servicio del Ferry Amazoénico?
¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el nivel de confianza
Es la probabilidad que un cliente LOY1 |que le genera el Ferry Amazonico para recibir la misma
vuelva a usar el servicio de una calidad de servicio en su proximo viaje?
Lealtad determinada empresa en un futuroy ¢ Qué tan satisfecho se encuentra para recomendar el
recomendar el servicio LOY2 s -~
servicio de transporte del Ferry Amazonico?
(Morgeson, Hulta, Sharma y Fornell,
2023) LOY3 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra para considerar el Ferry
Amazonico como su principal opcion de viaje en el futuro?
L . QUEJ1 |Quejarse de la frecuencia del servicio de transporte
La percepcién de los pasajeros
: respecto a la respuesta o reaccion ) » . )
Quejas del terminal frente a sugerenciasy | QUEJ2 Nivel de aversion cuando piensas en usar el terminal la

quejas

préxima vez
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6. Herramientas para el analisis e interpretacion de datos

6.1. Tratamiento de datos cuantitativos

En el presente apartado, se abordara el tratamiento de los datos cuantitativos.
Primero se realizara un analisis descriptivo de las variables, luego un analisis de fiabilidad
y, finalmente, el analisis factorial confirmatorio y el modelamiento de Ecuaciones
Estructurales. Este procedimiento ha sido aplicado en varias investigaciones anteriormente

citadas.

6.1.1. Andlisis Factorial Confirmatorio (AFC)

El andlisis factorial es una serie de procedimientos que permite identificar
correlaciones entre variables y su representatividad en factores con el objetivo de reducir y
resumir los datos. Existen dos tipos: Andlisis factorial exploratorio y el Andlisis factorial
confirmatorio Malhotra (2008). El primero busca identificar las relaciones en base a un
conjunto de datos que puedan explicar en mayor medida un fenédmeno. El segundo consiste
en trabajar en base a un modelo establecido y encontrar las relaciones que se generan.

En esa linea, de acuerdo con Hair et al. (2009), la fiabilidad es “el grado en que
una medida es consistente en diferentes aplicaciones del mismo instrumento de medida”.
En ese sentido, mide la l6gica detras de la compilacién de ciertos items para explicar un
fendmeno. Para ello, se utilizard como unidad de medicion el alfa de Cronbach que, de
acuerdo con los mismos autores, mide una cualidad no directamente observable en una
muestra y se espera que estén relacionadas. Este debe ser mayor o igual a 0.7.

Existen algunos indices de ajuste que permiten evaluar la confiabilidad de los
factores que conforman el modelo. Las métricas por evaluar pueden observarse en la Tabla
N° 6, las cuales estan apoyadas por autores que implementan estos indicadores para
comparar los resultados con otros modelos y verificar la confianza de los resultados
obtenidos (Ato y Vallejo, 2011; Her et. al, 2009).

Tabla 6: Métricas de bondad de ajuste
Indicadores Valores recomendados

GFI 20.9
RMSEA <0.08
CFlI 20.9

Fuente: Hair et al. (2009)

En primer lugar, Goodness-of-fit index (GFI) mide el nivel de ajuste del modelo a

los datos observables que caracterizan el fendbmeno estudiado. Los autores citados
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anteriormente sefialan que el modelo cuenta con un nivel de ajuste adecuado si dicho
indicador es mayor a 0.90; no obstante, recomiendan emplear otros indicadores debido a
que el GFl es sensible al tamafio de muestra.

Para ello, de acuerdo con Hair et al. (2009), uno de los indicadores que intentan
medir el ajuste del modelo para muestras de gran tamafio es Root Mean Square Error of
Approximation (RMSEA). Un valor menor a 0.08 indica que los datos recolectados se
ajustan a las variables del modelo.

Otro indicador relevante es Comparative Fit Index (CFl) que compara el ajuste del
modelo aplicado para la investigacion con un modelo nulo, el cual no muestra relacion entre
las variables (Hair et al., 2009). Al igual que los demas indicadores, variaentre 0 a 1y se
estima que un valor por encima de 0.90 indica un buen ajuste del modelo.

6.1.2. Modelo de Ecuaciones Estructurales

Como parte del analisis factorial confirmatorio, se ha designado para esta
investigacion el Modelo de Ecuacion Estructurales (SEM). Segun Hair et al. (2009), a
diferencia de la regresion mdltiple, lineal o andlisis discriminante que explican las relaciones
de las variables en una sola ecuacién, SEM es capaz de analizar mas de una relacion al
mismo tiempo. Asimismo, los autores sostienen que esta técnica es comunmente usada en
modelos que contienen mdltiples ecuaciones envueltas en diferentes relaciones
dependientes.

En SEM, se pueden describir tres tipos de relaciones representadas en
diagramas. En el diagrama a), se observa que la variable Y1 es enddgena y las variables
X1,y X2 son exégenas. De acuerdo con Hair et al. (2009), este tipo de relaciones se pueden
explicar en una regresion multiple. En el caso del diagrama b), este tiene otra variable
endogena, Y2. En ese sentido, para conocer el impacto que tiene X2 en Y1y Y2 en

simultaneo, es pertinente utilizar SEM.

Figura 18: Modelo de Ecuaciones Estructurales
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En linea con lo anterior, el modelo Passenger Satisfaction Index esta compuesto
por una variable de segundo orden: Calidad percibida. Esta variable es medida por medio
de Seguridad, Servicio de operaciones, Fiabilidad, Conveniencia y Comodidad. Asimismo,
dicha variables se relacionan con la variable “Satisfaccion”, es decir, ocupa un rol de
variable dependiente e independiente al mismo tiempo. Por tal motivo, se considera
oportuno usar SEM para analizar las relaciones entre los componentes de satisfaccion y
lealtad de los pasajeros del Ferry Amazadnico.

La aplicacion del modelo permite responder las hipétesis estadisticas planteadas:

¢ H1: Las expectativas impactan positivamente en la calidad percibida del servicio de
transporte fluvial del Ferry Amazdénico

e H2: La calidad percibida impacta positivamente en el valor percibido del servicio.

e H3: La calidad percibida impacta positivamente en satisfaccion general del pasajero

e H4: El valor percibido impacta positivamente en la satisfaccion general del pasajero

o Hb5: Las expectativas sobre el servicio de transporte fluvial del Ferry Amazdnico
impactan positivamente en la satisfaccion general de los pasajeros

o H6: La satisfaccion general del pasajero impacta positivamente en la lealtad

o H7: La satisfaccion general del pasajero impacta negativamente en las quejas

o H8: Las quejas impactan negativamente en la lealtad del pasajero

Para ello, se emple6 el programa JAMOVI, el cual ha sido validado por varios
investigadores. Este permite la aplicacion de la modelacién bajo Minimos Cuadrado
Parciales de SEM para un adecuado andlisis factorial confirmatorio del modelo. Esta
investigacion se apoya en el modelo presentado por los autores Zhang et al. (2019) en su
articulo “Evaluating Passenger Satisfaction index based on PLS-SEM model: Evidence from
Chinese public transport service”.

Adicionalmente, los autores del modelo seleccionado calcularon el indice de
satisfaccion de los pasajeros del tren a partir de los resultados de la variable “Satisfaccion”.
Si bien esta variable estd compuesta por items que miden la satisfaccion general respecto
al servicio, el modelo aplicado en China indica que una mejora en las variables de “Calidad”
y “Valor percibido” implica un aumento en el indice de satisfaccion. La formula esta
compuesta de la siguiente manera:

PSI = E [§] - Min[¢§]
Max[E]-Min[§]
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Donde [¢] es la satisfaccion general, E es media o mediana, Min es el valor minimo
y Max es el maximo de dicha variable.

Al respecto, la presente investigacion incluye los resultados del indice de
satisfaccion de pasajeros para el caso del servicio de transporte fluvial del Ferry Amazdnico
correspondiente a la ruta Iquitos-Santa Rosa.

6.2. Anadlisis y tratamiento de datos cualitativos
Las herramientas utilizadas para el andlisis cualitativo fueron entrevistas a las
autoridades como la Autoridad Portuaria Nacional y del MTC (ver Anexo A), asi como con
el Capitan del Ferry. Ademas, se aplicé el método observacion participante, el cual se
encuentra en el Anexo D. Los componentes que se analizaron fueron los constructos

calidad percibida (PQ), valor percibido (VP) y satisfaccién (SAT).

Para codificar las herramientas cualitativas, se asignan codigos por cada
herramienta, ver Tabla N° 7.

Tabla 7: Identificacién de actores para la codificacion

Herramienta Clasificacién Nombre Codigos
Victor Esponda Torres EXPER_1
Rodrigo Roman EXPER_2
Expertos -
Javier Vasquez Oliveira EXPER_3
. Empresa Capitan Gartica EM_CAP
Entrevistas
Flitz PASAJ_1
Maria PASAJ 2
Pasajeros Rosa PASAJ 3
Jaime PASAJ 4
Ricardo PASAJ 5
Observadar- Investigadores OBS.P
Participante

Fuente: Trabajo de campo

Con la informacién recogida, se utiliza el método de triangulacién de datos. Segun
Saunders et al. (2009), la triangulacion es “el uso de dos o mas fuentes independientes de
datos o recopilacion de datos métodos dentro de un estudio para ayudar a garantizar que

los datos le indiquen lo que crees que te lo estan diciendo” (p. 614). De acuerdo con los
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autores, existen diferentes métodos de triangulacion. Para la presente investigacion, se
empled la triangulacién entre métodos que contempla el cruce de enfoques vy verifica si

alcanza los mismos hallazgos.
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CAPITULO 5: ANALISIS DE LA INVESTIGACION

En este apartado se presentaran y analizaran los resultados obtenidos en la
investigacion, siguiendo el marco metodoldgico establecido para el tratamiento de datos

cualitativos y cuantitativos.

1. Estadistica descriptiva de las variables analizadas

Se encuestaron a 302 personas que al menos una vez se han movilizado por Ferry
en alguna localidad de la ruta Iquitos - Santa Rosa y que cumplan con ser mayores de 18
afos. Se perdieron 10% de las encuestas por estar incompletas, por lo que se trabajé con
269 encuestas validas. Cada encuesta contempla 9 preguntas para el analisis demogréfico
y 25 preguntas que responden a las variables del modelo seleccionado: valor percibido,
expectativas, conveniencia, fiabilidad, servicios de operacion, confort, seguridad, quejas,
lealtad y satisfaccion.

La encuesta a los pasajeros se realizé entre los dias 21/05/2024 al 25/05/2024 y
4/09/2024 al 6/09/2024, obteniendo 173 y 129 respuestas, respectivamente. El primer
periodo fue durante la época de creciente en lquitos y el centro poblado de Santa Rosa. El
viaje de un punto a otro dur6 32 horas aproximadamente. El segundo periodo fue en lquitos
y el centro poblado de Caballococha.

La distribucion de las encuestas por zona se puede visualizar en la Tabla N° 8.

Tabla 8: NiUmero de encuestas por zona-Trabajo de campo
Encuestas del 21 al 25 de mayo del 2024 Encuestas del 4 al 6 de septiembre del 2024

Lugares: Lugares:

- Ferry Amazdnico (83) - Ferry Amazobnico (109)

- Municipalidad Provincial de Mariscal - Centro poblado Santa Rosa (12)

Ramon Castilla (37) - Boleteria del Ferry Iquitos (10)
- Gobierno Regional de Loreto (3) - Migraciones y MIDIS (16)
- Migraciones-Caballococha (6) - Oficinas de la APN (15)
- Oftros (11)
Sub total 129 Sub total 173
Total de encuestados 302

Fuente: Elaboracion propia

2. Caracteristicas generales de la muestra

Sobre este punto, se recogié informacion sobre la edad, localidad de destino,
frecuencia de viaje, nivel de educacién, segun empleo y sexo. Los pasajeros encuestados

tienen en promedio 37 afios. El rango de edad fluctia entre 18 a 72 afios.
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Figura 19: Distribucion de edad de la muestra

Més del 50% de los encuestados suelen dirigirse, principalmente, a las localidades
de Santa Rosa y Caballococha, es decir, toman las rutas de mayor duracion, 12 (lquitos-
Santa Rosa) y 10 (Iquitos-Caballococha) horas, respectivamente. La localidad con menor
flujo fue Pebas, seguido de San Pablo. Como se puede ver en la Figura N° 20, no hay
diferencias segun sexo del encuestado. Cabe mencionar que la muestra estuvo compuesta
por 60.3% de hombres y 39.7% de mujeres.

Figura 20: Porcentaje de encuestados por localidad y sexo

Con respecto al nivel educativo, se puede observar que aproximadamente el 42%
de los encuestados cuentan con un nivel universitario completo y 22% con estudios
técnicos. Ademas, se observa que menos del 1% de los encuestados no cuenta con
estudios. En cuanto a los pasajeros que han alcanzado Unicamente la primaria completa,

este grupo representa el 1.49% del total encuestado.
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Figura 21: Porcentaje de encuestados por nivel de educacion

Finalmente, en cuanto a la frecuencia de viaje, se codificé las respuestas de menos
de 2 veces al mes, 3 veces al mes, 1 vez a la semana y mas de 2 veces a la semana por
“Casi nunca”, “Poco frecuente”, “Frecuentemente” y “Muy frecuente”. Se obtuvo que la
mayoria de los encuestados (77.24%) utiliza el servicio del Ferry Amazdnico menos de 2
veces al mes. A partir de los resultados descriptivos de las tesistas Acuy y Ruiz (2020), se
infiere que esto se explica por los motivos de viaje pues existe un porcentaje significativo

gue lo utiliza dicho servicio por turismo.

Figura 22: Frecuencia de viaje

Sobre las expectativas, los resultados obtenidos en las Figuras N° 23 y 24 muestran
la frecuencia para cada una de las variables observables de expectativas con un promedio
de 4.02 en la escala de Likert. Con respecto al item EXP 1 “; Qué tan satisfecho esperaba
estar con el servicio del Ferry Amazénico como medio de transporte formal?”, la mayoria
de encuestados esperaba sentirse satisfechos o muy satisfechos con el servicio del Ferry
como medio de transporte formal, entendiéndose este Ultimo término como un servicio que

debe cumplir con ciertos estandares de calidad.
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Figura 23: Porcentaje de frecuencia del factor EXP1

Con respecto al item EXP 2 “Antes de abordar, 4 qué tan satisfecho esperaba estar
con la calidad del servicio brindado por el Ferry Amazoénico?”, la mayoria de encuestados

esperaba sentirse satisfechos o muy satisfechos con el servicio del Ferry antes de abordar.

Figura 24: Porcentaje de frecuencia del factor EXP2

Sobre la conveniencia, los resultados de las Figuras N° 25, 26 y 27 muestran los
porcentajes de frecuencia por cada uno de los items que compone a la variable
“Conveniencia” que tiene en promedio 3.76 segun la escala de Likert. Para el item CONV1,
“Luego de desembarcar, ¢qué tan satisfecho esta con la facilidad para acceder a otros
medios de transporte?”, la mayoria de los encuestados se encuentra entre satisfecho y muy
satisfecho con las facilidades para acceder a otros medios de transporte en las zonas de
embarque del Ferry. No obstante, el 21% no se encuentra satisfecho ni insatisfecho sobre

dicho punto y cerca del 14% se encuentra insatisfecho o muy insatisfecho.
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Figura 25: Porcentaje de frecuencia del factor CONV1
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Para el item CONV2, “;qué tan satisfecho esta con la ubicacién del Terminal
Portuario de Iquitos?”, la mayoria de los encuestados se encuentra entre satisfecho y muy
satisfecho con la ubicacién del Terminal Portuario de Iquitos. Aunque se ubica a 2.5 km de
la plaza de armas de lquitos, es facil acceder a mototaxis que se dirigen de forma directa

hacia el terminal.

Figura 26: Porcentaje de frecuencia del factor CONV2

En el caso del item CONV3, “; qué tan satisfecho esta con el tiempo de espera para
abordar en el Ferry Amazénico?”, mas del 60% de los encuestados se encuentra entre
satisfecho y muy satisfecho con el tiempo de espera en las zonas de embarque; no

obstante, se tiene que el 13% no se encuentra satisfecho con ello y el 22% tiene una

posicion neutra al respecto.
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Figura 27: Porcentaje de frecuencia del factor CONV3

Sobre la seguridad, los resultados de las Figuras N° 28, 29 y 30 componen la
seguridad, el cual cuenta con un promedio de 3.76 en la escala de Likert. Con respecto al
item SEGU 1, “; como se siente con la forma de navegar del Ferry Amazonico?, se puede
ver que mas del 80%de los encuestados se encuentra entre satisfecho y muy satisfecho

con la forma de navegar del Ferry Amazonico.

Figura 28: Porcentaje de frecuencia del factor SEGU 1

En relacion al enunciado SEGU 2, “; qué tan satisfecho esta con los protocolos y
medidas de seguridad en las operaciones del Ferry Amazonico para cumplir con su ruta
establecida?”, mas del 80% de los encuestados se encuentra entre satisfecho y muy

satisfecho con los protocolos y medidas de seguridad en las operaciones del Ferry.
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Figura 29: Porcentaje de frecuencia del factor SEGU 2
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Con respecto a la pregunta SEGU 3, “;qué tan satisfecho esta con el nivel de
seguridad brindado en las zonas de embarque y desembarque del Ferry amazoénico?”, al
igual que en las otras dos preguntas anteriores, mas del 80% de encuestados se encuentra
entre satisfecho y muy satisfecho con la seguridad en las zonas de embarque de pasajeros.
Es importante destacar que, si bien la mayoria de los paraderos son atracaderos o

embarcaderos, las zonas de embarque cuentan con dos agentes policiales armados.

Figura 30: Porcentaje de frecuencia del factor SEGU 3
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Sobre la fiabilidad, los resultados de las Figuras N° 31, 32 y 33 muestran por
resultados de las frecuencias por cada pregunta realizada. Esta variable cuenta con un
promedio de 4.12 en la escala de Likert. Para el enunciado FIABI 1, “; qué tan satisfecho
se encuentra con la programacion de viajes que ofrece el Ferry Amazénico?”, el 75% de los
encuestados respondié de forma positiva entre los rangos 4 (satisfecho) y 5 (muy
satisfecho). No obstante, el 19% de los encuestados mantiene una postura neutra sobre la

disponibilidad de viajes.
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Figura 31: Porcentaje de frecuencia del factor FIAB1
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Con respecto al enunciado FIABI 2, “; qué tan satisfecho se encuentra con respecto
a la puntualidad en la llegada y salida del Ferry Amazonico?”, el 67% de encuestados se
encuentra entre satisfecho y muy satisfecho con la puntualidad. Sin embargo, el 30% no
toma esa postura. Al ser 2 naves para su navegacion, cuentan con horarios limitados de
salida y llegada. Las fechas que no son cubiertas suelen ser cubiertas por embarcaciones

informales.

Figura 32: Porcentaje de frecuencia del factor FIAB2
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Finalmente, la pregunta FIABI 3, ;“qué tan satisfecho se encuentra con el
cumplimiento de las rutas planificadas por el Ferry Amazonico?” muestra que mas del 70%
de los encuestados se encuentra entre satisfecho y muy satisfecho con el cumplimiento de
rutas.
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Figura 33: Porcentaje de frecuencia del factor FIABI 3
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Sobre el confort, los resultados en las Figuras N° 34, 35 y 36 evidencian la
frecuencia para cada uno de los indicadores, cuenta con 4.12 como promedio de calificacion
en escala de Likert. Con respecto al item COMOD 1, “; qué tan satisfecho se encuentra con
respecto al disefio del Ferry Amazénico?”, se evidencia que mas del 70% de los

encuestados se sienten satisfechos y muy satisfechos con la estructura del Ferry

Amazonico, es decir, como luce, los espacios y zonas.

Figura 34: Porcentaje de frecuencia del factor COMOD 1
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El indicador COMOD 2, “; qué tan satisfecho se encuentra con el ambiente y las
instalaciones del Terminal Portuario de Iquitos?”, se puede observar que mas del 80% de
los encuestados se encuentra entre satisfechos y muy satisfechos con los ambientes e

instalaciones del terminal portuario de Iquitos.
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Figura 35: Porcentaje de frecuencia del factor COMOD 2
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Con respecto a la pregunta COMOD 3 “; qué tan satisfecho se encuentra con la
disponibilidad de espacios del Terminal Portuario de Iquitos ante situaciones de alta
afluencia de pasajeros?”, se encontré que mas del 50% de los encuestados se encuentra

entre satisfecho y muy satisfecho con ello, pero mas del 30% no comparte esa posicion.

Figura 36: Porcentaje de frecuencia del factor COMOD 3
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Sobre el servicio de operacion, las Figuras N° 37 y 38 muestran la frecuencia de
respuesta con respecto a las operaciones brindadas por el Terminal Portuario, las cuales
tienen un promedio de 3.98 en la escala de Likert. Con respecto a la pregunta SERV1,
“¢.qué tan satisfecho se encuentra con el acceso de informacion referente a las rutas,
horarios y cantidad de paraderos que ofrece el Ferry Amazonico?”, se observa que mas del
70% de los encuestados se encuentra entre satisfecho y muy satisfecho con el acceso a la

informacion sobre el Ferry pues conocen los puntos de venta y horarios (Acuy y Ruiz, 2020).
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Figura 37: Porcentaje de frecuencia del factor SERV1
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La pregunta SERV2, “;qué tan satisfecho se encuentra con respecto al nivel de
claridad y precision de los anuncios (avisos de embarque, demoras, almuerzos, etc) dentro
del Terminal Portuario de lquitos?”, se observa que mas del 70% de los encuestados se
encuentra entre satisfecho y muy satisfecho con la claridad y precision de los avisos en la

nave y zonas de embarque.

Figura 38: Porcentaje de frecuencia del factor SERV2
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Sobre el valor percibido, esta variable esta compuesta por las preguntas VAL y
VAL2, las cuales buscan entender el nivel de calidad que han experimentados los usuarios
y cudl es el valor que perciben, tanto antes como después de emplear el servicio. Cuentan
con un promedio de 3.84 en escala de Likert. Para el enunciado VAL1, “dado el precio que
pago, ¢qué tan satisfecho se encuentra con la calidad del servicio brindado por el Ferry
Amazonico?”, se mostré que el 80% de los encuestados se encuentra satisfecho con la
tarifa del Ferry de acuerdo a la calidad del servicio que han percibido. Cabe mencionar que

el 100% de los encuestados ha tomado la tarifa econémica, es decir, subsidiada.
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Figura 39: Porcentaje de frecuencia del factor VAL1
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Con respecto a la pregunta VAL2, “Dada la calidad del servicio, ¢,qué tan satisfecho
se encuentra con las tarifas del Ferry Amazoénico?”, al igual que la anterior pregunta, cerca
del 80% de los encuestados se encuentran satisfechos y muy satisfechos con la calidad del

servicio, considerando el precio que han pagado por ello.

Figura 40: Porcentaje de frecuencia del factor VAL2
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Sobre la satisfaccidn general, estd compuesta por las preguntas SAT1 y SAT2, las
cuales componen los criterios de calidad con respecto al servicio brindado; cuentan con un
promedio de 3.86 en escala de Likert. La pregunta SAT1, “en términos generales, ¢qué tan
satisfecho se encuentra con respecto al servicio de transporte que brinda el Ferry
Amazédnico?”, mas del 70% de los encuestados se encuentra satisfecho y muy satisfecho

con el servicio en general del Ferry.
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Figura 41: Porcentaje de frecuencia del factor SAT 1
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Por otro lado, con respecto a la pregunta SAT 2, “; qué tan satisfecho se encuentra
con el nivel de cumplimiento de sus expectativas en cuanto a la calidad del servicio portuario
del Ferry Amazoénico?”, mas del 70% de los encuestados se encuentra satisfecho y muy

satisfecho con el nivel de cumplimiento de sus expectativas, lo que resulta un nivel alto.

Figura 42: Porcentaje de frecuencia del factor SAT 2
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Sobre la variable quejas, esta variable estd compuesta por QUEJ 1 y QUEJ 2, la
cuales tienen en promedio 4 puntos en escala de Likert. Con respecto a QUEJ 1 “; Qué tan
satisfecho se encuentra con respecto al manejo de quejas y/o reclamos sobre el servicio
del Ferry Amazodnico?”, se observa que, a diferencia de las preguntas anteriores, mas del
40% de los encuestados no se encuentra satisfecho con el manejo de quejas sobre el
servicio del Ferry. Estos resultados se relacionan con los autores Acuy y Ruiz (2020) que,

en este periodo, encuestaron a 381 pasajeros, obteniendo que, del porcentaje de personas
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gue se quejaban, cerca del 68% consideraba que el personal no les daban una solucion al
problema.

Figura 43: Porcentaje de la variable quejasl
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Con respecto a QUEJ 2 “;Qué tan satisfecho se encuentra para volver a usar el
Ferry Amazédnico?”, mas del 80% respondié que se encuentra satisfecho y muy satisfecho

para volver a usar el servicio.

Figura 44: Porcentaje de la variable QUEJ2
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Sobre la lealtad o intencién de uso, esta variable esta compuesta por las Figuras
N° 45, 46 y 47 que muestran los indicadores para medir la lealtad del usuario, tienen en
promedio 3.96 puntos en escala de Likert. Con respecto al LOY 1, “; qué tan satisfecho se
encuentra con el nivel de confianza que le genera el Ferry Amazénico para recibir la misma
calidad de servicio en su préximo viaje?”, cerca del 80% de los encuestados se encuentra
satisfecho y muy satisfecho con el nivel de confianza que le genera el Ferry para recibir la

misma calidad de servicio en el siguiente viaje.
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Figura 45: Porcentaje de frecuencia del factor LOY 1

Por otro lado, para la pregunta LOY 2, “;qué tan satisfecho se encuentra para
recomendar el servicio de transporte en el Ferry Amazonico?”, mas del 80% respondié que

se siente satisfecho y muy satisfecho de recomendar el servicio del Ferry con otros.

Figura 46: Porcentaje de frecuencia del factor LOY 2
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Finalmente, con respecto a la pregunta LOY 3, “;qué tan satisfecho se encuentra
para considerar el Ferry Amazénico como su principal opcion de transporte en el futuro?”,
mas del 80% de los encuestados se encuentra satisfecho y muy satisfecho para considerar

el Ferry como su principal opcién de transporte en el futuro.
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Figura 47: Porcentaje de frecuencia del factor LOY 3

En esa linea, las variables conveniencia y fiabilidad se ven afectadas en época de
vaciante. En el caso de conveniencia, se obtuvo un mayor porcentaje de pasajeros
insatisfechos y con posicion neutra en los aspectos relacionados a tiempos de espera y
formas de acceder a otros medios de transporte en comparacion con los resultados durante
la época de creciente. También, se obtuvo un porcentaje de encuestados satisfechos en
cuanto a la puntualidad de llegada y salida del Ferry Amazdnico. Esto quiere decir que estas
condiciones en el rio Amazonas pueden ocasionar que los usuarios opten por otros medios

de transporte alternativos al ferry amazonico.

3. Anadlisis de fiabilidad

En linea con lo mencionado en el capitulo anterior, se analiz6 la fiabilidad de los
items del modelo a partir del indicador del Alfa de Cronbach. Parte de los resultados de este
andlisis muestra las variables observables que pueden ser ajustadas para explicar mejor

los resultados del modelo. En la Tabla N° 9, se muestran estos indices del modelo.
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Tabla 9: Andlisis de fiabilidad de los actores

Variable Alfa de Cronbach Cumple criterio (p>0.7
Expectativas (EXP) 0.720 Si
Conveniencia (CONV) 0.629 No
Seguridad (SEGU) 0.847 Si
Fiabilidad (FIAB) 0.770 Si
Confort (FORT) 0.739 Si
Servicios de operaciones (SERV) 0.765 Si
Valor percibido (VAL) 0.855 Si
Satisfaccion (SAT) 0.791 Si
Quejas (COMP) 0.671 No
Lealtad (LOY) 0.890 Si

Con respecto a Expectativas (EXP), su andlisis de fiabilidad muestra que no seria
conveniente eliminar uno de sus items, ya que sus resultados serian menores a 0.720.
Ademas, una variable no observable no puede ser medida por una sola pregunta. Respecto
a la variable Conveniencia (CONV), no cumple con el criterio, lo que significa que la
compilacion de los 3 items no logra explicar dicha variable de manera confiable.

La variable Seguridad (SEGU) esta compuesta por tres items. De acuerdo con los
resultados obtenidos, cumple con el criterio y resulta pertinente dejar la cantidad de items
del modelo base pues, si se elimina cualquiera de estos, la confiabilidad se veria disminuida.
Con respecto a Fiabilidad (FIAB), esta medido por tres items. Se observa que cumple con
el criterio y que el item FIABI 3 es significativo para la escala debido a que, si se elimina, la
variable no cumpliria con el criterio ante la disminucién del alfa de Cronbach a 0.594.

Caso opuesto sucede con la variable Confort (COMOD) que hace referencia a la
comodidad del pasajero respecto al servicio del Ferry. Esta variable cumple con el criterio
pues tiene un alfa de Cronbach de 0.739. Sin embargo, al eliminar la pregunta COMOD 1,
“¢qué tan satisfecho se encuentra con respecto a la apariencia del Ferry amazoénico?”, el
indicador permite obtener un Alfa de Cronbach de 0.760. Esto puede suceder porque el
término “apariencia” tiende a relacionarse con la estética. Si bien existe una variacién, no
resulta relevante para eliminar alguno de los indicadores.

En el caso de Servicios de Operaciones (SERV), cuenta con dos items. La
compilacion de ambos cumple con el nivel requerido de fiabilidad. No resulta conveniente
eliminar ningun item debido a que reduciria la escala de Cronbach a 0.606 en el caso de
SERV1y 0.633, SERV2. En esa linea, en cuanto a la variable Valor percibido (VAL), cuenta

con un nivel alto de fiabilidad y no resulta pertinente eliminar algan item ya que reduciria su
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confiabilidad. Lo mismo resulta con la variable Satisfaccion (SAT), al tener dos indicadores
para su analisis, no resulta conveniente cambiar los resultados obtenidos.

Con respecto a Quejas (QUEJ), no cumple con el criterio, lo que significa que la
compilacion de ambos items no es adecuada para explicar quejas. Se puede inducir a
errores conceptuales al intentar explicar una variable con un solo item. Algunos estudios
evidencian que no hay una relacion significativa entre esta variable y la satisfaccion de los
usuarios, por lo que era eliminado del analisis (Islam et al., 2020; Lestari et al., 2022).

Finalmente, Lealtad (LOY) muestra una escala alta de alfa de cronbach. Si se
elimina algun item, no se evidencia un cambio significativo en la escala. Por tanto, en base
a estos resultados y comentarios, se concluye que se eliminaran del modelo las variables

conveniencia y quejas.

4. Andlisis confirmatorio SEM

4.1. Estimacién de pardmetros

A partir de los resultados obtenidos previamente, se procede a aplicar el
Modelamiento de Ecuaciones Estructurales (SEM) a través de JAMOVI, con el fin de validar
estadisticamente las relaciones entre las variables de estudio desde la perspectiva del
pasajero del Ferry Amazoénico. Luego, se identificaron como variables dependientes a
lealtad, calidad percibida, valor percibido y satisfaccién, y como variables independientes a
expectativas y las variables que conforman calidad percibida (confort, fiabilidad, seguridad
y servicios de operaciones).

Como se observa en la llustracion 50, las variables valor percibido y satisfaccion
también actian como variables independientes. A continuacién, se muestra la
representacion grafica del modelo y las estimaciones de los parametros del modelo (Ver
Figura 48).

67



Figura 48: Estimacién del modelo en JAMOVI

Figura 49: Modelo de mediacion y correccién del modelo
Measurement model
95% Confidence Intervals B 95% Confidence Intervals
Latent Observed  Estimate SE Lower Upper Upper z P

EXP 1.000 0.0000 1.000 1.000 1.056

0.684 0.0679 0.551 0.817 0.749 10.1 <.001
SEG 1.000 0.0000 1.000 1.000 0.

0.978 0.0417 0.896 1.060 0. 234 <.001
SEC 0.904 0.0454 0.815 0.993 0.86 19.9 <.001

IAB FIA 1.000 0.0000 1.000 1.000 0.864
FIA 0.9332 0.0414 0.851 1.014 0.812 225 <.001
FIA 1.050 0.0356 0.980 1.119 0.898 29.5 <.001

CONFT C 1.000 0.0000 1.000 1.000 0.807
COM 1.153 0.0591 1.038 1.269 0.896 195 <.001
COMOD 1.059 0.0628 0.930 1.182 0.826 168 <.001

OPER SERV1 1.000 0.0000 1.000 1.000 0.931
SERV2 0.897 0.0433 0.982 0.855 20.7 <.001

PQ SEG 1.000 0.0000 1.000 0.254
FIAE 0.968 0.0428 1.054 0.904 221 <.001
CONFT 0.794 0.0453 0.882 0.923 17.5 <.001
OPER 0.946 0.0410 1.027 0.915 23.1 <.001

VAL VAL1 1.000 0.0000 1.000 0.964
VALZ 0.981 0.0251 1.030 0.946 39.1 <.001

SAT SAT1 1.000 0.0000 1.000 0.897
SAT2 0.987 0.0287 1.043 0, 344 <.001

LOY LOY1 1.000 0.0000 1.000 0.

LOY2 1.002 0.0209 1.043 47.9 <.001
LOY3 0.930 0.0241 0.978 386 <.001

La Figura N° 49 muestra la agrupacion de los items y las variables que representan.
Al contar cada variable con un nivel de significancia menor a 0.05, afirma los resultados del
andlisis de fiabilidad realizado anteriormente. En la Figura N° 49, se pueden observar los
estimados de las relaciones Unicamente entre variables. Se obtuvo que las relaciones
establecidas en el modelo PSI muestran un nivel de significancia adecuado, es decir, un p
menor a 0.05 con excepcion de EXP—SAT, lo que significa que los datos de ambas
variables no son estadisticamente significativos para considerar que existe un impacto de

“Expectativa” sobre “Satisfaccion”.
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Figura 50: Resultados del Modelo SEM
Parameters estimates
95% Confidence Intervals B 95% Confidence Intervals
Dep Pred Estimate SE Lower Upper B Lower Upper z p
PQ EXP 0.5101 0.0635 0.3856 0.63462 0.6070 0.5054 0.70873 8028 <001
VAL EXP -0.1016 0.0494 -0.1984 -0.00469  -0.1055 -0.2063 -0.00467 -2.055 0.040
VAL PQ 1.0494 0.0616 0.9286 117012 0.9159 0.8352 0.99661 17.035 <.001
SAT PQ 0.6175 0.0972 04271 0.80801 0.5842 0.4160 0.75239 6.355 <001
SAT EXP 0.0347 0.0349 -0.0336 0.10306 0.0391 -0.0374 0.11561 0.9% 0.319
SAT VAL 0.3587 0.0690 0.2234 0.48393 0.2888 0.2445 0.53305 5.198 <001
LOY SAT 1.0176 0.0273 0.9642 1.07113 09338 0.9113 0.95634 37.293 <001

Luego, se analiza el efecto que tiene una variable dependiente cuando la
independiente aumenta en una unidad, ver la columna “Estimate”.

El modelo de PSI de los autores Zhang et al. (2019) considera las expectativas
(EXP) del pasajero como variable predictiva de calidad (PQ), valor percibido (VAL) y
satisfaccion (SAT). Con respecto a calidad, se ve influenciada de forma positiva en 0.5, lo
cual indica que, si la expectativa aumenta en un punto, la calidad que pueda percibir el
usuario incrementara en 0.5. En cuanto al valor percibido (VAL), este cuenta con un nivel
de influencia bajo de -0.10, lo que significa que, si las expectativas de satisfaccion de los
pasajeros aumentan en un punto, el valor percibido disminuye en 0.1. Finalmente, la
relacion con satisfacciéon no aumenta la relacién de forma significativa (0.03), ya que debe
haber una experiencia previa con el servicio para poder emitir un juicio.

El constructo de Calidad (PQ) influye de forma significativa en las variables de valor
percibido (VAL) y satisfaccion (SAT). Con respecto al valor percibido, tiene un coeficiente
de hipétesis de 0.9 y un valor estimado de 1.04, lo cual muestra una relacion de
amplificacion entre variables. Mientras mayor sea la calidad entregada, mayor sera el valor
gue perciben de la relacion precio calidad. En el caso de satisfaccion, se tiene una relacion
positiva en la cual puede incrementar su valor en 60% con una desviacion estandar de 0.09.
Las preguntas de satisfaccion estan relacionadas a su experiencia y expectativas, las
cuales son relevantes para conocer la percepcion de calidad que tienen.

En el caso de Valor percibido (VAL), tiene una relacion positiva con Satisfaccion
(SAT). Esta relacion muestra un valor de estimacion de 0.35 y un nivel de significancia de
0.06, lo cual indica que mientras mayor sea el valor percibido, la calidad se ver4 aumentada.
Como se menciond, al ser un servicio con subvencién del estado, cumple con los requisitos
indispensables para el viaje. Sin embargo, el valor percibido puede estar sujeto a juicios del

usuario, por lo cual no es la relacion que mas ayuda entender el modelo.
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Para finalizar, es necesario mencionar la relacion entre la Satisfaccion (SAT) y la
Lealtad del usuario (LOY). Se evidencia una alta relacidon por tener un nivel de estimacion
de 1.01 y un nivel de confianza de 0.02. Ademas, se valida la hipétesis dentro del modelo.
Esto se debe a que en estos campos se encuentra el mayor porcentaje de resultados de
satisfaccion del usuario, siendo el 39% de usuarios que se encuentran muy satisfechos para
considerar el Ferry Amazoénico como su siguiente opcion de viaje, seguido de un 47% de
personas satisfechas.

En base a lo mencionado, a mayor calidad percibida, aumenta el valor percibido y
la satisfaccion de los usuarios del Ferry Amazoénico. Ademas, a mayor valor percibido por
los servicios, el usuario aumenta su satisfaccion, lo cual puede estar sujeto a juicios de la
personay condiciones del servicio. Finalmente, a mayor satisfaccioén del pasajero, aumenta

su lealtad hacia el servicio de transporte fluvial.

4.2. Indicadores de ajuste del modelo
Tabla 10: Indicadores de ajuste del modelo
Indicadores Valor Valores recomendados
GFlI 0.996 20.9
RMSEA 0.038 <0.08
CFI 0.999 20.9

Como se observa en la Tabla N° 10, los indicadores de ajuste modelo se
encuentran dentro de los valores recomendados. El indicador GFl es 0.996 y CFl, 0.999, lo
que significa que el modelo se ajusta muy bien a los datos. Esto se confirma con el indicador
RMSEA que es 0.038, lo que significa que la diferencia entre el modelo propuesto y los

datos es minima.
4.3. Analisis de mediacién

Para complementar el analisis del modelo, se identificaran las relaciones de
mediacion, las cuales buscan identificar relaciones directas e indirectas entre un conjunto
de variables que expliguen un problema (Ato y Vallejo, 2011). Por ello, se analiza la
mediacion de dichas variables en el modelo utilizando la extension “mediamod” en JAMOVI.
En la Tabla N° 11, se pueden ver las relaciones y parametros donde se identifican

relaciones mediadoras en el modelo.
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Tabla 11: Parametros definidos del modelo

Etiqueta \ Descripciones Estimado Error Sig. ¢] p
IE1 EXP = PQ T(;/YAL = SAT = 0.195 0.047 0.202 <.001
IE2 EXP = PQ = SAT = LOY 0.321 0.059 0.331 <.001
IE3 EXP = VAL = SAT = LOY -0.037 0.020 -0.038 0.062
IE4 EXP = SAT = LOY 0.035 0.036 0.037 0.320
IE5 PQ = VAL = SAT = LOY 0.383 0.076 0.333 <.001
IE6 PQ = SAT = LOY 0.628 0.096 0.546 <.001
IE7 VAL = SAT = LOY 0.365 0.071 0.363 <.001

Con respecto a la primera mediacion (IE1), se puede ver la relacion entre las
variables expectativas, calidad, valor percibido, satisfaccion y lealtad (EXP
—PQ—VAL—-SAT—LQY). Tiene un nivel de significancia adecuado, el cual explica que al
aumentar la expectativa en una unidad, la satisfaccion del usuario aumentara en 0.19
(19%). Sin embargo, al eliminar la variable valor percibido (VAL) como en el segundo criterio
(IE2), el nivel de estimacion del modelo mejora; aumenta a 0.32. Esto se debe a que al
analizar los pardmetros estimados se evidencio una relacion débil entre satisfaccion y valor
percibido, lo cual puede ser causa del subsidio. En cuanto a esta Ultima inferencia, se
especula que si el servicio esta subsidiado, los pasajeros no pueden evaluar negativamente
la calidad, incluso si es baja en ciertos aspectos.

Cabe afadir que, en el caso de la tercera mediacion (IE3), se puede observar la
relacion entre las variables expectativas, valor percibido, satisfaccion y lealtad
(EXP—-VAL—-SAT—LOY). Si comparamos con la segunda mediacién (IE2), al eliminar la
variable calidad y hacer el andlisis con valor percibido, resulta en una relacién negativa (-
0.03) y poco significativa (0.062). Lo mismo sucede en la cuarta mediacion (IE4), al eliminar
la variable valor percibido (VAL), se evidencia una relacion positiva débil y un nivel de
significancia fuera de lo esperado (0.32), lo cual genera que no sea considerado en el
andlisis de los resultados. Se puede concluir que las expectativas no impactan
significativamente en la lealtad.

Con respecto a la quinta mediacion (IE5), se puede ver la relacion entre las
variables calidad, valor percibido, satisfaccién y lealtad (PQ—VAL—SAT—LOY). Se tiene
un nivel de significancia adecuado (0.38) y una desviacion estandar de 0.09; si la calidad
aumenta en un punto, la satisfaccion tendra un aumento de 38%. Sin embargo, en el criterio
seis (IE6) se puede observar que, al eliminar la variable valor percibido (VAL), se muestra

un mayor aumento de 62% en la lealtad del usuario (LOY). A pesar de ello, en el criterio
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siete (IE7) se puede evidenciar que al aumentar el valor percibido en una unidad, la lealtad
del usuario aumenta en 36%.

A modo de conclusion, la primera y segunda mediacion muestran que al
relacionarse la variable expectativa (EXP) con calidad (PQ), el nivel de significancia mejora
ya que la persona debe poder comprobar estas expectativas para emitir un juicio sobre el
servicio. Caso contrario con la tercera y cuarta mediacidon pues al analizar expectativas
(EXP) con valor percibido (VAL) y satisfaccién (SAT), la relacién entre variables disminuye.
Ademads, la quinta mediacién evidencia que el valor percibido puede resultar poco
significativo para entender un problema.

Para entender mejor las relaciones del modelo, se analizara la relacién entre las
variables calidad, satisfaccion y lealtad. Se tomara un nivel de significancia de 0.5 para

identificar las relaciones mas relevantes.

De acuerdo a lo abordado anteriormente en la seccion del marco teérico por los
autores Cronin y Taylor (1992) y Ofia, J (2020), la variable latente satisfaccion (SAT) sera
clasificada como mediadora entre calidad del servicio y lealtad del usuario. Esta puede ser
mediadora parcial o total dependiendo de la industria.

Figura 51: Mediacion entre calidad percibida, satisfaccion y lealtad

Mediation Estimates

Effect Estimate SE Z P % Mediation
ndirect 1.573 0.0676 23.27 <.001 754
Direct -0.512 0.0658 -71.78 <.001 24.6
Total 1.061 0.0248 42.79 <.001 100.0

En la Figura N° 53, se observa la estimacién de la mediacion de la variable
satisfaccion. Tiene un efecto mediador directo o total de 24.6% y parcial o indirecto de 75%,
es decir, la mayor parte del efecto de la variable calidad percibida sobre lealtad pasa a
través de la satisfaccion. En base a las definiciones de mediador parcial y total del autor
Ofia (2020), la variable satisfaccion juega un papel de mediador total en la presente

investigacion.
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5. Passenger Satisfaction Index

A partir de la informacién de la mediana, maximo y minimo de la variable

satisfaccion, se calcul6 el PSI:

Figura 52: PSI del Ferry

Como se muestra en la Figura N° 52, se utilizé el promedio de las medianas como
E[], y los maximos y minimos, obteniendo un indice de satisfaccién del pasajero para el
servicio de transporte fluvial del Ferry Amazdnico de 75%. También se calculd este indice
diferenciando la época de vaciante y creciente. En época de creciente, se obtuvo un PSI de

76%. En época de vaciante, este indice disminuyo a 64%.

6. Triangulacion de los resultados

Como se observa en el Anexo E, la variable SEGURIDAD cuenta con dos
percepciones distintas entre los expertos y los pasajeros. En el primer caso, es positiva
debido a los protocolos que sigue el Ferry y los equipos de seguridad presentes en la nave.
En el segundo caso, la percepcion de los pasajeros esta enfocada en la seguridad en la
nave. No han comentado sobre la seguridad en la zona de embarque y desembarque; sin
embargo, al preguntar sobre dicho punto, mencionan que no hay seguridad en los
paraderos, por lo que se especula que esto no afecta en su percepcion general de seguridad
del servicio de transporte fluvial del Ferry.

En la variable FIABILIDAD, se identifica percepcién positiva respecto de la
puntualidad y cumplimiento de rutas. En el caso del cronograma de zarpes, este no cuenta

con una percepcion positiva ni negativa, sino que los pasajeros consideran que dicho
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componente es un factor externo que no pueden cambiar ni solicitarlo a la empresa. No
obstante, precisan que no es suficiente la oferta de Ferrys para la demanda que hay en la
ruta de estudio.

En cuanto a la variable CONVENIENCIA, se identifico las subcategorias de acceso
a otros medios de transporte (multimodalidad) que se vinculan con la ubicacién de los
paraderos del Ferry. Sobre este ultimo, la percepcién es negativa debido a que tanto en
San Pablo, Caballococha y Santa Rosa, los pasajeros deben tomar otro medio de transporte
para llegar a la plaza central de cada localidad. En épocas de vaciante (reduccion de niveles
de rio), ésta situacion empeora porque hay pocas naves que completen la ruta. En algunas
ocasiones, los pasajeros han sido dejados en el mismo rio Amazonas. El camino a la plaza
suele ser peligroso en horarios de madrugada. En cuanto a Iquitos, consideran que es
conveniente la ubicacion porque es facil conseguir mototaxis que los trasladen ahi.

En cuanto a la variable SERVICIO DE OPERACIONES, hace referencia al acceso
de boleterias o puntos de venta de pasajes. La percepcion es positiva. Ninguno de los
encuestados y pasajeros tuvo problemas en comprar los pasajes. Solo se limitaron a
advertir que se acaba rapido y deben estar atentos. Cabe mencionar que esto es distinto
para los pasajeros provenientes de otras provincias como Lima que no encuentran
informacion sobre los puntos de venta en internet y estos suelen ser comprados por terceros
mediante coordinacion previa.

Respecto a la variable EXPECTATIVA, se entienden en dos subcategorias:
expectativas en el servicio y expectativas en la capacidad de mejora continua. En el primer
caso, la expectativa es alta porque el transporte fluvial tradicional se hace en condiciones
precarias. Vinculan el tamafio de las embarcaciones con un mejor espacio y atencion. Cabe

mencionar que se refieren a las naves mixtas (carga y pasajero) como “un medio de
transporte normal”, lo que podria significar que sus niveles maximos de calidad en realidad
son deficiente. Como se ha mencionado en la literatura, las expectativas suelen vincularse
con alguna experiencia previa similar. En el caso de la PASAJ 3, menciond gue el servicio
del Ferry en Brasil es mejor que el Ferry Amazdnico porque es accesible para todos y mas
comodo. El problema era el costo del pasaje.

Con respecto al segundo caso, la expectativa de que en el siguiente viaje el ferry
mejore ciertos componentes esta en funciéon a lo que los pasajeros consideran que la
empresa tiene la facultad de modificar. Este no es el caso del cronograma de zarpes por lo

citado anteriormente.
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En cuanto a la variable VALOR PERCIBIDO, la percepcion sobre el precio segun la
calidad del servicio recibido es positiva. En ese sentido, consideran que el pasaje es
econdmico y que solo valdra el pago para el publico del Ferry Amazdénico. Mencionan que
no es para todas las personas, sino un segmento determinado vinculado al turismo, familia
y poco al comercio.

La variable INTENCION DE USO (LEALTAD) se descompuso en la intencién de
recomendar el servicio y de considerar la primera opcion de transporte. En ambos casos,
los pasajeros entrevistados tuvieron respuestas positivas. Ademas, en cuanto a la variable
COMFORT, ésta se descompuso en la comodidad de los asientos y la temperatura dentro
de la nave. En el primer caso, la percepcion es negativa y, en cuanto a la segunda, es
moderada. Los pasajeros no se quejan sobre los asientos de forma explicita debido a que
la competencia ofrece servicios de transporte de pasajeros en malas condiciones.
Comparar una hamaca con asientos resulta en una brecha significativa. No obstante, de
acuerdo con el trabajo de campo y las entrevistas, incluso las autoridades reconocen la
incomodidad de los asientos. Por ello, se clasific6 como una percepcion moderada
influenciada por el contexto.

Adicionalmente, se identificaron dos variables: ATENCION DEL PERSONAL y
SERVICIOS COMPLEMENTARIOS. Si bien estos dos componentes no se encuentran en
el modelo seleccionado, ha sido construida con la informacion de las entrevistas. La
atencion al personal estd comprendida por la amabilidad del personal y la capacidad del
personal de resolver problemas. En cuanto al primer caso, se considera que es necesario
mayores entrevistas para determinar el nivel de percepcién. En el segundo caso, se
identificé una percepcion negativa. Esto se da particularmente cuando los pasajeros buscan

el asiento asignado dentro de la nave.

H1: Las expectativas (EXP) se relacionan positivamente en la percepcion de calidad (PQ)

del servicio de transporte fluvial del Ferry Amazénico

En el andlisis SEM se pudo observar que esta relacion positiva donde el aumento
de expectativa implica un incremento de 0.61 en la percepcién de la calidad. Segun el
andlisis cualitativo, las personas comparaban este punto con experiencias pasadas en otros
servicios que, en su mayoria, han sido negativos por el nivel de informalidad en la zona de
estudio. Por ello, se presume que este aspecto puede tener gran influencia en las
percepciones subjetivas del pasajero sobre ciertos atributos que conforman el servicio total

del Ferry Amazonico.
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H2: La percepcion de calidad (PQ) del servicio de transporte que ofrece el Ferry Amazoénico

se relaciona positivamente con el valor percibido (VAL) del pasajero.

La relacién entre calidad y valor percibidos es positiva y significativa. Al aumentar
en 1 la calidad percibida, el valor percibido incrementa en 0.92. Debe considerarse que, al
Ser un servicio subvencionado, el precio va acorde a las tarifas del mercado y del contexto
socioecondmico donde se desarrolla. De acuerdo con las entrevistas y el trabajo de campo,
el precio no es un problema para el pasajero y considera que recibe mas en comparacion
con otros servicios de transporte fluvial. Es decir, no objetaron la tarifa aun comparandola
con el mercado.

Por lo tanto, cualquier mejora percibida en los atributos que comprenden la calidad
del servicio es mas valorada considerando que no habra un aumento en la tarifa. Esto se
evidencia en el analisis de mediacién de la variable satisfaccion (SAT) donde se concluy6

que el valor percibido puede influir, pero no es el mas determinante.

H3: La percepcion de calidad (PQ) de servicio de transporte fluvial que ofrece el Ferry
Amazdnico impacta positivamente en satisfaccion general (SAT) del pasajero

La relacién entre calidad percibida y satisfaccion es positiva y significativa. Al
aumentar en una unidad la calidad percibida, la satisfaccion del usuario se incrementa en
0.58. Ademas, debe considerarse que existe una relacion mediadora entre calidad,
satisfaccion y lealtad, la cual evidencia un mayor impacto indirecto. Esto quiere decir que la
satisfaccion es fundamental para entender la lealtad del pasajero. Por parte de los usuarios,
comentaron que las condiciones del Ferry son mejores que las brindadas por otros servicios
alternativos. Factores como seguridad, fiabilidad y el servicio de operaciones destacaron al

compararlos con otros servicios.

H4: El valor percibido (VAL) sobre el servicio de transporte fluvial del Ferry Amazonico

impacta positivamente en la satisfaccion general (SAT) del pasajero

La relacion entre valor percibido y satisfaccion es significativa y positiva. Un
aumento de 1 punto en el valor percibido impacta en 0.39 en la satisfaccion. Si bien no es
una de las estimaciones mas altas, se hall6 que, por medio de los parametros definidos, el
valor percibido tiene mayor efecto en la satisfaccion cuando se relaciona con la variable
calidad, lo que quiere decir que el pasajero espera que el cumplimiento de las expectativas

de la relacion precio-calidad conlleven a sentirse satisfecho con el servicio del Ferry.
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A partir de las entrevistas realizadas, los pasajeros mencionaron que han utilizado
otros medios de transporte por la necesidad, en el cual su objetivo era llegar lo mas rapido
posible a su destino. Al tener una experiencia con los recursos e infraestructura del Ferry,
tuvieron una mayor satisfaccion al emplear estos servicios, lo cual generdé que sigan

considerando como principal opcion en sus viajes.

H5: Las expectativas sobre el servicio de transporte fluvial del Ferry Amazdnico impactan

positivamente en la satisfaccion general de los pasajeros.

La relacion entre las expectativas y la satisfaccion no muestra significancia para la
investigacion. Este resultado se complementa con lo mencionado anteriormente en la
cuarta hipoétesis, ya que es necesario que el usuario pueda tener esta experiencia para
emitir un juicio sobre el servicio. Esto puede evidenciarse en la primera mediacion donde
las expectativas tienen una influencia dentro de la satisfaccién mediante la calidad y valor
percibido. Estos resultados concuerdan con el estudio realizado por los autores Veysel
Yilmaz, Ariy Emre (2021), quienes hallaron que el 40% de la variacion de valor percibido

(VAL) se explica por expectativas (EXP) y calidad percibida (PQ).
H6: La satisfaccion general del pasajero impacta positivamente en la lealtad

La relacion entre satisfaccion es significativa y positiva con un valor de estimacion
de 0.93. Este impacto es directo. Por lo tanto, si el pasajero se siente satisfecho, es probable
gue aumente su lealtad hacia el servicio, entendiendo dicho término como el reaso del
servicio y recomendarlo a otros. De acuerdo con las entrevistas, los pasajeros

recomendarian el servicio pues consideran que es accesible en cuanto al precio.
H7: La satisfaccion del pasajero impacta negativamente en las quejas

No se consideraron las quejas en las mediaciones obtenidas ya que no presentaban
un nivel de significancia adecuado en el analisis de fiabilidad. Asimismo, menos del 10% de
los encuestados han emitido alguna queja formal hacia el servicio, principalmente, porque
la calidad brindada esté& por encima de otros servicios de transporte fluvial. De acuerdo al
trabajo de campo y entrevistas, los pasajeros consideran que no deberian quejarse ya que
es la mejor opcion que tienen actualmente. Por ello, su satisfaccion no guarda relacion con

las quejas que puedan realizar.

H8: Las quejas impactan negativamente en la lealtad del pasajero
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Esta hipotesis no puede ser comprobada al no tomarse como significativa su
participacion en el analisis del modelo. Como se menciond, los pasajeros no suelen
gquejarse de manera formal ya que es el principal medio de transporte que cumple con
estandares de calidad por encima de otros. Este mismo factor genera que su lealtad se vea
mas influenciada por factores como su satisfaccion. Cabe afiadir que, en estas hipétesis es
el contexto del usuario el cual genera que las quejas no sean su principal preocupacion
para determinar su lealtad por un servicio, ya que resulta la opcibn mas conveniente para

sus necesidades.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Este capitulo presenta las conclusiones de la hipétesis general y especificas.
Seguidamente, se plantean recomendaciones para mejorar el indice de satisfaccion
considerando los resultados del PSI y las condiciones en las que se desarrolla el servicio
de transporte del Ferry Amazonico. Finalmente, detalla las limitaciones de la investigacion.

1. Conclusiones

La hipétesis general sostiene que el nivel de satisfaccién de los pasajeros influye
positivamente en la lealtad hacia el servicio de transporte fluvial que ofrece el Ferry
Amazonico, lo cual se alinea a las posturas de los autores Fu et al. (2018), Chen y Hu
(2012), y Ona (2020). A partir del andlisis de ecuaciones estructurales, se determiné que al
aumentar una unidad la satisfaccion del usuario, su lealtad se ve incrementada en 1.01, lo

cual evidencia una relacion de amplificacién. Por lo tanto, se valida la hipotesis.

2. Conclusiones de hipétesis especificas

La primera hipétesis especifica es aceptada porque varios autores, entre ellos,
Westbrook y Oliver, (1991); y Chee y Noorliza, (2010), conceptualizan la satisfaccion como
un juicio evaluativo respaldado por las emociones. Asimismo, la calidad, segun Gil et al.
(2005); Revees y Bednar, 1994; Cou et al. (2010), trata de una evaluacion del cliente sobre
la utilidad de los servicios o productos, el mismo que esta compuesto de ciertos atributos.
Por ultimo, Ofa (2020) afirma que, sin importar la diferencia, diversos autores han
empleado las mismas variables para medir la lealtad: intencién de reutilizacion (medida
conductual) y la voluntad de recomendar el servicio a otros (medida actitudinal).

La segunda hipétesis especifica plantea que el modelo “American Satisfaction
Index” (ACSI) se adecua mejor al contexto de la presente investigacion partiendo del
abanico de variables que la conforman: expectativas del cliente, la calidad percibida, el valor
percibido, las quejas del cliente, y la fidelidad del cliente. Asimismo, otro motivo era que el
modelo ha sido aplicado con éxito en diversos sectores tanto bancarios, retail y aerolineas,

Sin embargo, a partir de la revision bibliografica y la prueba de otros modelos en
contextos especificos de atencion de pasajeros, se hall6 que el modelo Passenger
Satisfaction Index (PSI) es adecuado para explicar el fendmeno estudiado en la
investigacion. Luego de un andlisis bibliométrico y otros criterios como el nivel de cobertura

del problema, y los ambitos de aplicacion, no se valida dicha hipotesis. Asimismo, al ser
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aplicado a la presente investigacion, los indicadores mostraron el buen ajuste del modelo:
RMSEA (0.03), CFI (0.99) y GFI (0.99).

La tercera hipotesis especifica es que la calidad de servicio es baja porque solo 1
paradero cuenta con infraestructura portuaria adecuada para la atencién de pasajeros. Sin
embargo, de acuerdo con el indice de satisfaccion del pasajero, este es de 75%. Por lo
tanto, se rechaza la hipotesis. No obstante, esta situacion es diferente en época de vaciante
donde la satisfaccién general del usuario es de 64%. Se presume que esto se debe a que
la calidad en las zonas de embarque y la fiabilidad en el servicio se ven afectadas pues los
pasajeros deben dirigirse a otra zona muy alejada de ENAPU para embarcar. Al
desaparecer la Unica infraestructura portuaria en condiciones adecuadas, la calidad del
servicio disminuye.

Finalmente, la cuarta hipétesis especifica sefiala que la variable satisfaccion
funciona como mediador total entre la relacion de calidad percibida y lealtad, donde las
expectativas también tienen un impacto significativo en la calidad percibida, y el valor
percibido en la satisfaccion. Esta hip6tesis es validada con los resultados de mediacion.
Asimismo, se esperaba que los factores de calidad mas relevantes sean seguridad y
fiabilidad.

Al respecto, a partir de los resultados obtenidos, las variables mas representativas
de la calidad percibida son la seguridad y fiabilidad. Con respecto a la fiabilidad, al igual
que en el estudio realizado por los autores Zhang et. al (2019), la situaciéon de aglomeracion,
medida con la pregunta FIAB 3, tiene el mayor impacto en esta dimensién con un coeficiente
de carga de 0,92, lo que indica que la mejora de la situacién de hacinamiento es crucial

para mejorar la calidad percibida.

3. Recomendaciones

A partir de los resultados obtenidos en la investigacién y las conclusiones, se
presentan recomendaciones para mejorar la experiencia del usuario del servicio de
transporte fluvial del Ferry Amazénico a partir de las escalas obtenidas en las variables
“Calidad percibida” (3.94), “Satisfaccion” (3.86) y “Lealtad” (3.96), y sus relaciones. Esta
informacion ha sido complementada con lo recogido en las entrevistas y visita de campo.

Con respecto al constructo calidad, se observa que las variables “Conveniencia”
(3.76) y “Seguridad” (3.76) tienen los promedios mas bajos, lo cual puede afectar la
satisfaccion de los usuarios. Las condiciones en los puntos de embarque y desembarque
no estan alineadas a los estandares del Terminal Portuario de lquitos, por lo cual se percibe

inseguridad en estos puntos y poca facilidad de acceso a otros medios de transporte.
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Por ello, se recomienda crear espacios de articulacion con las autoridades y
operadores de la zona de embarque y desembargue en cada uno de los paraderos del Ferry
Amazonico. En casos de desafios climatolégicos o morfolégicos, se debe contar con mayor
agilidad y presencia por parte de estas organizaciones para que puedan facilitar el acceso
a diversos medios de transporte que acerquen a los pasajeros a los puntos de embarque.

Otro punto relevante para entender la satisfacciébn de los usuarios es el Valor
Percibido (VAL) cuyo promedio en la escala de Likert es de 3.48, uno de los mas bajos. A
partir de las entrevistas y trabajo de campo, se identific6 que los pasajeros no logran
diferenciar los beneficios entre la tarifa econémica y estandar. Esto resulta relevante ya
gue, al ser un servicio subvencionado, es necesario que los usuarios entiendan el valor real
que tiene el viaje. Se busca emplear espacios publicos y de afluencia para dar a conocer
esta propuesta.

Asimismo, se recomienda enfocarse en el valor agregado de la tarifa estandar,
Unicamente para usuarios poco frecuentes, lo cual irfa acompafiado de una mejor
comunicacion y exposicion de ello en lugares como centros comerciales, plaza central de
Iquitos y en la zona fronteriza con Colombia, y Brasil. Una lenta llegada al usuario limitaria
la afluencia de gente y reaso del servicio.

Adicionalmente, con respecto a la Lealtad (LOY), se obtuvo un puntaje de 3.86 en
escala de Likert. Esto se debe a que, segun lo registrado en la bitacora de campo, las
condiciones como “Conveniencia” y “Fiabilidad” se ven afectadas por épocas de
vaciante/creciente por la facilidad de acceso a otros medios de transporte y confianza en
llegar en el tiempo que se requiere. A pesar de tener un alto nivel de satisfaccion, no va
acorde con su nivel de recompra, aun contando con otras alternativas para viajar.

Finalmente, con respecto a las quejas, estas no fueron incluidas en el modelo por
su bajo nivel de fiabilidad (0.67). Antes de medir dicho constructo, se recomienda recoger
informacién mas precisa de las quejas y factores mas comunes de reclamo para mejorar el
servicio, evitando la omision por parte del usuario.

A partir de las conclusiones y recomendaciones planteadas, se espera que sean
consideradas por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones para el mejoramiento del
servicio del transporte fluvial del Ferry Amazonico y en una futura replicabilidad en otras
rutas a lo largo de los rios que conectan la Amazonia.

4. Limitaciones de la investigacion
El estudio se desarroll6 en las localidades de Iquitos, Caballococha y Santa Rosa

del departamento de Loreto. Una de las limitaciones del estudio es que la mayoria de los
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encuestados corresponde al grupo de pasajeros subsidiados que compra el boleto
econdmico para la primera planta del Ferry. En ese sentido, no se tiene conocimiento de
las diferencias que podria generar la opinién del pasajero que no goza de dicho beneficio.

Otra limitacién es la poca facilidad de acceso a los usuarios ya que se requiere
realizar las encuestas dentro del Ferry Amazanico o lugares donde podrian concurrir. Esto
puede afectar la confiabilidad del modelo. La cantidad de encuestas registradas durante el
primer viaje fue de 60, mientras que en el segundo se completé el nimero necesario para
la investigacion.

Por dltimo, una limitacién importante es que no todos los pasajeros cuentan con el
servicio de internet durante el viaje en el Ferry, por lo que realizar una encuesta virtual era
poco efectiva. Al ser una encuesta fisica, se prolongaron los tiempos de llenado de la
encuesta.
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ANEXOS

ANEXO A: Formato de Entrevistas a Autoridades

Somos estudiantes de la carrera de Gestion y Alta Direccidn. Nos encontramos realizando
nuestra tesis de pregrado titulada “Factores de la calidad de los servicios del transporte
portuario fluvial de pasajeros y su relacidén con la satisfaccion e intencién de uso del servicio
portuario del Ferry Amazoénico en el Terminal Portuario Iquitos”. La informacién brindada en
esta encuesta sera Unicamente utilizada para el propésito de la investigacion. De antemano,
agradecemaos su colaboracion.

Tabla Al: Formato de entrevistay recojo de informacion para autoridades

FORMATO DE ENTREVISTA Y RECOJO DE INFORMACION - AUTORIDADES

1. ¢Cuales son las opciones que tienen las personas para viajar de la ruta Iquitos-Santa Rosa?

2. Con respecto a transporte turisticos, ¢por donde pasan estas naves?

3. ¢ Por qué considera que los pasajeros suelen elegir otras opciones de transporte?

4. ¢Cudles son las diferencias entre un ferry, un rapido o una nave mixta en esta ruta?

5. ¢Hay una diferencia de estas condiciones en el caso de crecientes?

6. ¢Cuales son los niveles minimos de calidad que deberian tener las naves fluviales para
atender pasajeros?

7. ¢Como se podria entender la seguridad en las naves tipo Ferry?

8. ¢Qué se entiende por comodidad? ¢ Como podria medirse en el Ferry Amazénico?

9. ¢Qué se puede entender como conveniencia del servicio?

10. ¢ Qué se entiende como fiabilidad en el servicio de Ferry?

11. ¢(Qué se puede entender como medir la calidad de las operaciones en el Ferry?

12. ¢Por qué medio se suelen transmitir los mensajes de emergencia?

13. ¢ Como entiende el concepto de satisfaccion de los usuarios del Ferry?

14. ¢ Qué se entiende como intencién de uso en el viaje de los pasajeros?
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ANEXO B: Formato de Entrevistas a Pasajeros

Somos estudiantes de la carrera de Gestion y Alta Direccién. Nos encontramos realizando
nuestra tesis de pregrado titulada “Factores de la calidad de los servicios del transporte
portuario fluvial de pasajeros y su relacidén con la satisfaccién e intencién de uso del servicio
portuario del Ferry Amazoénico en el Terminal Portuario Iquitos”. La informacion brindada en
esta encuesta sera Unicamente utilizada para el propésito de la investigacion. De antemano,
agradecemaos su colaboracion.

Tabla B1: Formato de entrevistay recojo de informacion para pasajeros

FORMATO DE ENTREVISTA Y RECOJO DE INFORMACION - PASAJEROS

15. ¢ Cual es el motivo para trasladarse a las localidades intermedias en el tramo Iquitos-
Santa Rosa? (Caballococha, Pebas, San Pablo)

16. ¢Con qué frecuencia ha utilizado el Ferry Amazonico?

17. Cuando escuchd por primera vez sobre el Ferry Amazoénico, ¢ qué esperaba del servicio?
— ¢ Considera que ha cumplido con sus expectativas? - EXP

18. ¢ Suele utilizar otras naves fluviales ubicadas fuera del Terminal Portuario de lquitos para
transportarse dentro del tramo Iquitos - Santa Rosa? Si la respuesta es “Si”, sen qué
ocasiones? - Competencia

19. ¢ Qué tan facil cree usted que es conseguir pasajes del Ferry? - Servicio de operacion
(medio fisico o compras por terceros) (claridad en la informacion)

20. ¢Qué opina sobre el cronograma de zarpes del Ferry Amazénico? - Fiabilidad

21. ¢ Qué opina sobre el proceso de embarque en los paraderos del Ferry Amazonico?
(repreguntas sobre seguridad, facilidad de conseguir transporte, limpieza, atencién del
personal) - Seguridad y Conveniencia

22. ¢ Qué opina sobre el proceso de desembarque en los paraderos del Ferry Amazonico?
(repreguntas sobre seguridad, facilidad de conseguir transporte, limpieza, atencién del
personal)

23. ¢Qué opina respecto a la COMODIDAD en el Ferry Amazobnico? (asientos, la
temperatura en los ambientes, el ruido)

24. ¢Qué opina respecto a la SEGURIDAD cuando se moviliza en el Ferry Amazdénico?
(atencion de averias durante la navegacion, inconvenientes, posibles robos)

25. ¢ Qué opina respecto al costo de los pasajes del Ferry Amazénico- VALOR PERCIBIDO?

26. ¢ Qué opina respecto al costo de los pasajes de otras empresas como Zoe Alexa- VALOR
PERCIBIDO?

27. ¢Qué tanto confia en el servicio del Ferry Amazonico? - FIABILIDAD
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28.

¢, Qué opina sobre la puntualidad del Ferry Amazénico? ¢Alguna vez se han atrasado?

29.

¢ Qué opina de la ubicacion de los paraderos del Ferry Amazénico? (TP Iquitos,
atracadero en Caballococha, Pebas, San Pablo y Santa Rosa)

30.

¢, Qué tan accesible considera que es el Ferry Amazdénico?¢,por qué?

31.

¢,Como consideran que manejan las quejas las personas dentro y fuera del Ferry
Amazonico?

32.

¢Cree que el Ferry Amazonico podria ser su primera opcién de transporte para
trasladarse a las localidades dentro de la ruta Iquitos-Santa Rosa?

33.

¢ Recomendaria el servicio de transporte fluvial en el Ferry Amazonico? ¢ por qué si/no?

34.

¢ Qué recomendaciones da para mejorar el servicio de transporte fluvial del Ferry
Amazonico?
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ANEXO C: Formato de Encuesta a Pasajeros

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO PORTUARIO DE PASAJEROS DEL FERRY

AMAZONICO

Somos estudiantes de la carrera de Gestion y Alta Direccion. Nos encontramos realizando nuestra

tesis de pregrado titulada “Factores de la calidad de los servicios del transporte portuario fluvial de

pasajeros y su relacion con la satisfaccion e intenciéon de uso del servicio portuario del Ferry

Amazdnico en el Terminal Portuario Iquitos”. La informacion brindada en esta encuesta sera

Unicamente utilizada para el propdsito de la investigacion. De antemano, agradecemos su

colaboracion.

Tabla C1: Preguntas sobre el perfil del encuestado.

1.Nombre y Apellido:

2.Edad:

4.Localidad de

3.Género: Femenino Masculino Prefiero no indicar i
5.Empleo: Tiempo Tiempo parcial Contratado de Jubilado Desempleado
completo manera temporal
6. Educacién Sin estudios Primaria Secundaria Universitario Certificacion técnica
completa completa completo
7.¢,Qué tan frecuente usa el servicio? Casi nunca Poco frecuente Frecuente Muy frecuente
8. En los ultimos 3 afios, ¢ Se ha quejado L sh( C o .
: G~ ) 9. Sidijo SI, ¢la queja fue 1. sl ()
formalmente sobre el servicio del Ferry
- 2. NO( resuelta? 2. NO( )
Amazonico? )
Tabla C2: Preguntas sobre expectativas del servicio de transporte fluvial.
Ni satisfecho
Cadigo Preguntas escala del 1 al 5 VOIS EETEEENY il SEUB e Ei?slgizge
insatisfecho (1) (2) insatisfecho 4) )
3)

1. Antes de abordar, ¢ qué tan
satisfecho considera que estan las

EXP1 .
personas que emplean los servicios del
Ferry?
2. Antes de abordar, ¢Qué tan

EXP2 satisfecho esperaba estar con la

calidad del servicio portuario del Ferry
Amazénico?

Tabla C3: Pregunta sobre la conveniencia.
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Cadigo

Preguntas escala del 1 al 5

Totalmente
insatisfecho

1)

Insatisfecho

)

Ni satisfecho
ni insatisfecho

3

Satisfecho

(4)

Totalmente
satisfecho

(5)

PQV1

3. Al finalizar su viaje en el Ferry
Amazonico, ¢Qué tan satisfecho esta con
la facilidad para acceder a otros medios de
transporte?

PQV2

4, ¢ Qué tan satisfecho esta con la
ubicacion del Terminal Portuario de
Iquitos?

PQV3

5. ¢ Qué tan satisfecho esta con el tiempo
de espera para abordar en el Ferry
Amazénico?

Tabla C4: Preguntas sobre la seguridad.

Cddigo

Preguntas escala del 1 al 5

Totalmente
insatisfecho

1)

Insatisfecho

()

Ni satisfecho

insatisfecho

ni Satisfecho

3

(4)

Totalmente

satisfecho (5)

PQS1

6. ¢ Cémo se siente con la forma de
manejar, acelerar y frenar de los
operadores del Ferry Amazonico?

PQS2

7. ¢ Qué tan satisfecho esta con la
forma de operar del Ferry Amazonico
para cumplir con la ruta de su viaje?

PQS3

8. ¢ Qué tan satisfecho esta con el
nivel de seguridad brindado en las
zonas de embargue y desembarque
del Ferry Amazonico?

Tabla C5: Preguntas sobre la fiabilidad.

Cddigo

Preguntas escala del 1 al 5

Totalmente
insatisfecho

@)

Insatisfecho

()

Ni satisfecho ni
insatisfecho (3)

Satisfecho

(4)

Totalmente
satisfecho

®)

PQF1

9. ¢, Qué tan satisfecho se encuentra
con el cronograma de zarpes que
ofrece el Ferry Amazdnico?

PQF2

10. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra
con respecto a la puntualidad de la
llegada y salida del Ferry Amazonico?

PQF3

11. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra
con el cumplimiento de las rutas
planificadas del Ferry Amazo6nico?
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Tabla C6: Preguntas sobre su comodidad.

Cadigo

Preguntas escala del 1 al 5

Totalmente

insatisfecho (1)

Insatisfecho

()

Ni satisfecho
ni
insatisfecho

®)

Satisfecho

(4)

Totalmente
satisfecho

(5)

PQC1

12. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra
con respecto a la apariencia del Ferry
Amazonico?

PQC2

13. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra
con el ambiente de la estacion de
pasajeros del Terminal Portuario de
Iquitos?

PQC3

14. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra
con la disponibilidad de espacios del
Terminal Portuario de Iquitos ante la
aglomeracion de pasajeros?

Tabla C7: Preguntas sobre el servicio de operaciones.

Cddigo

Preguntas escala del 1 al 5

Totalmente
insatisfecho

1)

Insatisfecho

)

Ni satisfecho ni
insatisfecho (3)

Satisfecho

(4)

Totalmente
satisfecho

®)

PQO1

15. ¢/ Qué tan satisfecho se encuentra con

el acceso de informacion referente a los

servicios que ofrece el Ferry Amazénico?

PQO2

16. ¢/ Qué tan satisfecho se encuentra con

respecto al nivel de claridad y precisién

de los anuncios (aviso de desembarque,

embarque, demoras, etc) dentro del
Terminal Portuario de Iquitos?

Tabla C8: Preguntas sobre el valor percibido del servicio.

Cddigo

Preguntas escala del 1 al 5

Totalmente
insatisfecho

@)

Insatisfecho

()

Ni satisfecho
ni insatisfecho

®)

Satisfecho

(4)

Totalmente
satisfecho

®)

PV1

17. Dado el precio que pago, ¢qué tan
satisfecho se encuentra con la calidad
del servicio brindado por el Ferry
Amazobnico?

PV2

18. Dado la calidad del servicio ¢Qué
tan satisfecho se encuentra con las
tarifas del Ferry Amazonico?
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Tabla C7: Preguntas sobre la satisfaccion general del servicio.

Cadigo

Preguntas escala del 1 al 5

Totalmente

insatisfecho (1)

)

Insatisfecho

Ni satisfecho
ni
insatisfecho

®)

(4)

Satisfecho

Totalmente
satisfecho

®)

SAT1

19. En términos generales, ¢qué tan
satisfecho se encuentra con respecto al
servicio de transporte que brinda el Ferry
Amazdnico?

SAT2

20. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra
con el nivel de cumplimiento de sus
expectativas en cuanto a la calidad del
servicio portuario del Ferry Amazonico?

Tabla C8: Preguntas sobre el manejo de quejas.

Cddigo

Preguntas escala del 1 al 5

Totalmente
insatisfecho (1)

Insatisfecho

()

Ni satisfecho
ni
insatisfecho

3)

Satisfecho (4)

Totalmente
satisfecho

©)

COMP1

21. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra
con respecto al manejo de quejas?

COMP2

22. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra
para volver a usar el Ferry Amazonico?

Tabla C9: Preguntas sobre la intensién de uso del servicio.

Cddigo

Preguntas escala del 1 al 5

Totalmente
insatisfecho

1)

Insatisfecho

2

Ni satisfecho
ni insatisfecho

3

Satisfecho

4

Totalmente
satisfecho (5)

LOY1

23. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra
con respecto a la confianza de recibir la
misma calidad de servicio en su
préximo viaje?

LOY2

24. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra
para recomendar el servicio de
transporte en el Ferry Amazoénico?

LOY3

25. ¢ Qué tan satisfecho se encuentra
para considerar el Ferry Amazoénico
como su principal opcién de transporte
en el futuro?
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ANEXO D: Bitacora de investigacion

Aplicacion de Instrumentos de Investigacion

a. Primer viaje: Primer dia

Tabla D1: Anédlisis de entorno de Terminal Portuario de lquitos (visita APN)

Fecha 21/05/2024
1. Maria Fernanda Beltrame
Observador i
2. Rodrigo Vergara
Caminamos 30 minutos desde la plaza de armas hasta llegar al Terminal
Portuario de Iquitos de ENAPU. Antes de llegar, pasamos por 4 muelles (3
operativos y 1 inoperativo). Los muelles no cuentan con la misma
infraestructura que el de ENAPU, a excepcion del “Huequito”, terminal
Registro destinado para atender pasajeros que no se encuentra operativo por no

contar con los permisos correspondientes. Este Gltimo ha sido promovido
y desarrollado por el Gobierno Regional de Loreto. De acuerdo a lo
conversado con la sefiora de seguridad del “Huequito”, dicho terminal
cuenta con la capacidad para atender a cualquier tipo de nave de
pasajeros, rapidos y deslizadores.

Tabla D2: Visita a punto de venta de tickets para el ferry

Fecha

21/05/2024

Observador

1. Maria Fernanda Beltrame
2. Rodrigo Vergara

Registro

Durante la mafana, fuimos a la plaza Castilla para mapear dos zonas
especificas. La Observadora 1 se ubicé en el Sindicato de Trabajadores en
Construccion Civil de Loreto y el Observador 2 en la boleteria del Consorcio
l/Amazonas. La primera zona no tuvo resultados porque solo 1 persona habia
ido en Ferry hasta Santa Rosa, pero no queria colaborar. Con respecto a la
boleteria, observamos que habia una persona en la puerta que se encargabal
de controlar las entradas y salidas.

El espacio cuenta con aproximadamente 20 asientos y 4 caunter con 4
asistentes. En ese momento, un caunter no estaba operativo. Las asistentes
eran muy amables; sin embargo, solo 2 accedieron a completar la encuestal
desde la perspectiva de pasajero, indicando que antes habian viajado con
su familia. Nos comentaron que tomemos en cuenta la facilidad de acceder
a otros medios de transporte, lo cual no se mostraron satisfechos.
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b. Primer viaje: Segundo dia

Tabla D3: Proceso de embarque del Ferry amazoénico

Fecha

22/05/2024

Observador

1. Maria Fernanda Beltrame
2. Rodrigo Vergara

Registro

En el porton de ingreso al terminal, hay una operaria que se encarga de
absolver dudas e guiar a los pasajeros.

De 15:15 a 16:15 horas

Al ingresar a la zona de embarque del terminal, hay 2 efectivos de la policia
gue se encargan de hacer la revisién del equipaje de pasajeros. Al pasar,
hay una asistente operativa, Unica con chaleco verde, que se encarga de
guiar a las personas a la zona de check in. Esta zona se compone de 4
cubiculos. En cada cubiculo, hay 1 personal de chaleco naranja encargado
de recibir el equipaje, pesarlo y etiquetarlo, y validar los asientos del
pasajero.

Como se puede ver en la imagen de la derecha, solo se aceptan equipajes
en bodega de no mas de 30 kg. Si excede entre 1-5 kg, el pasajero debe
hacer un pago adicional de 10 soles, entre 6-10 kg, 15 soles y 11-20 kg, 20
soles.

La sala de espera para los pasajeros que deben realizar el check-in cuenta
con 50 asientos aproximadamente. En dicha zona, se observan enchufes
para cargar los celulares, bafios limpios y dos sillas de rueda cerca a la
puerta. Posterior a nuestro registro, el supervisor del Consorcio Amazonas
nos comunico que necesitabamos un permiso escrito para encuestar a los
pasajeros. Ante dicha situacion, consultd al Capitan Gartica, encargado del
Ferry |, respecto al permiso. La respuesta fue positiva, pero limité el nimero
de encuestas por viaje a 60, a fin de no afectar la experiencia de los usuarios.

Tras realizar el check in, el pasajero debe dirigirse a la zona de espera

inferior para embarcar, la cual cuenta 60 asientos aproximadamente.
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De 16:15 a 16:50 Horas

Una vez en la sala de espera inferior, se dieron avisos continuos sobre las
horas limites de embarque. Para ingresar al puente, habia otra asistente
operativa de chaleco verde que revisaba los tickets.

Luego de eso, nos dirigimos a la nave. El embarque fue realizado por grupos
para evitar la congestion de los pasajeros.

Como se ve en las imagenes, hay dos operarios de chaleco naranja y casco
azul que supervisan el embarque al final del puente de acceso y antes de
subir al Ferry.

El tripulante de cabina se encargaba de revisar los tickets de las personas,
asegurando que todas las personas estén identificadas. Al embarcar, otro
tripulante de cabina se encargaba de asignar a las personas en sus asientos,
asegurando la disponibilidad para los siguientes puntos de embarque de la
ruta del Ferry

Mapa de actores

Para la atencién de pasajeros, se identificaron los siguientes actores:
2 personales de la policia para la revision del equipaje

1 personal para la gestion y guia de los pasajeros

3 personas encargadas del check in de los pasajeros

2 personas para el soporte administrativo y atencion de pasajeros
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Tabla D4: Viaje por ruta Santa Rosa en Iquitos (ida)

Fecha

22/05/2024

Observador

1. Maria Fernanda Beltrame
2. Rodrigo Vergara

Registro

El Ferry Amazénico | inicia su recorrido desde el Terminal Portuario de
Iquitos los dias lunes, miércoles y viernes. El embarque inicia a las 3 pm
hasta las 4:30 pm y zarpa a las 5 pm. Sus Unicos destinos son Pebas, San
Pablo, Caballococha y Santa Rosa. De Santa Rosa regresa por el rio
lAmazonas hasta Iquitos los dias martes, jueves y sabado. En este caso, el
embarque es desde las 11 am hasta las 12:30 pmy zarpa ala 1 pm.

16:50 - 17:00 Horas

IAntes del zarpe, el capitan dio unas indicaciones generales con respecto al
uso de los espacios (mesas para comer, zonas de maternidad y bafios) para
gue los pasajeros sean conscientes del cuidado de la nave ya que el viaje
es largo a Santa Rosa. Luego, un personal brindé indicaciones sobre cémo
hacer uso de los chalecos salvavidas en caso de emergencias. Una vez
finalizadas las indicaciones, el Ferry inici6 el zarpe de forma puntual.

Dentro del terminal, los asientos estan agrupados en columnas: tres
columnas para la ventana derecha, tres columnas para la ventana izquierda,
cuatro columnas en el centro izquierda y cuatro columnas en el centro
derecha. La principal diferencia entre los que estaban cerca a la ventana y
los asientos del centro era el separador de asientos. Esto limitaba al
pasajero. Asimismo, habia otros asientos que no eran reclinables.

Dentro del Ferry, hay una cafeteria que recién empezé a atender a los
usuarios a las 6 pm. En la cafeteria, hay dos personas atendiendo de polo
negro. Uno de ellos se encargaba de cobrar y el otro de servir. La oferta de
comida contemplaba infusiones, café (S/ 5), flan (S/ 6), torta de chocolate,
agua y platos fuertes (S/ 20). Ademas, en cuanto el WIFI, este servicio tenia
un costo de S/ 10, aparte de la tarifa basica y es por dispositivos. La duracion
del servicio de WIFI era todo el viaje, pero tenia un limite de conexiones, por|
lo que hubo varios pasajeros que no lograron obtener dicho servicio.

17:00 Horas

El personal del Ferry nos invitaron a salir a proa para mirar el paisaje.

102



Tabla D5: Reunidn con Capitan de embarcacion

Fecha 22/05/2024
1. Maria Fernanda Beltrame

Observador .
2. Rodrigo Vergara
18:00 - 18:20 Horas
El capitdn Gartica nos brindé un espacio en su agenda para tener una
reunién para contarnos mas sobre la embarcacion del Ferry. Revisé la
encuesta para asegurar las preguntas a realizar a los pasajeros y su
fiabilidad.
De 18:30 a 19:00 Horas
Antes de iniciar con las encuestas en el primer nivel, el capitan Gartica nos
mostro la cabina de mando del Ferry Amazénico.

Registro

Utilizan un radar para visualizar y estar alerta a embarcaciones pequefas
cercanas.

De acuerdo al “ROL DEL ZAFARRANCHO?”, la tripulacién cuenta con 11
cargos (ver foto): Capitan, Jefe de maquinas, practico 1, practico 2, practico
3, mecanico 1, mecanico 2, buzos y marineros, personal de limpieza,
personal de seguridad, y tripulacién en cabina.

Tanto el Ferry | y Il cuentan con un Plan de Navegacién en la ruta Iquitos -
Santa Rosa - Iquitos. El plan muestra la velocidad en nudos que deben ir las
naves de acuerdo a la direccion y paradero.

Tabla D6: Primera ronda de encuesta a usuarios del Ferry Amazdénico

Fecha

22/05/2024

Observador

1. Maria Fernanda Beltrame
2. Rodrigo Vergara

Registro

Los observadores se dividieron las columnas de asientos empezando de la|
proa hasta la cafeteria. Repartimos las encuestas dando indicaciones de
cémo deben ser completadas. Al finalizar la primera ronda de encuestas, se
obtuvieron las siguientes conclusiones:
e Hubo encuestas incompletas
e Pocos elegian marcar “Totalmente insatisfecho (05)”, a pesar de
guejarse o expresar su disgusto con algin componente del servicio.
e Algunos encuestados colocaron el nimero o un aspa en vez de “X”.

23:00 Horas

Llegada a Pebas e inicio del embargue y desembarque de los usuarios.
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Menos de 15 pasajeros bajaron a Pebas por la puerta B (lado derecho). Unos
cuantos pasajeros subieron al Ferry por la puerta A (lado izquierdo). Paral
desembarcar, el personal prendié todas las luces de las plantas 1y 2,y
comunicO a los pasajeros que llegaron a Pebas. La duracion del
desembarque fue de 30 minutos aproximadamente.

Como se puede observar en las imagenes, Pebas cuenta con un muelle,
pero no solo esta destinado a pasajeros, sino también a carga como
cemento, madera, botellas de gaseosas, etc. Este muelle no cuenta con la
infraestructura del Terminal Portuario de lquitos.

3:05 Horas = Llegada a San Pablo

C.

Primer viaje: Tercer dia

Tabla D7: Llegada al punto de desembarque en Santa Rosa

Fecha 23/05/2024
1. Maria Fernanda Beltrame

Observador .
2. Rodrigo Vergara
De 8:00 a 9:00 am
Llegamos a Santa Rosa. El Ferry acodera de forma horizontal al rio en una|
barcaza que lo utilizan como muelle. La barcaza no cuenta con bafio y los
asientos se veian descuidados. La estructura estaba dafiada.

Registro

Al costado de la puerta de desembarque, se observaron 4 lanchas que eran
usadas para trasladar a los usuarios hacia la frontera, Leticia (Colombia) o
Tabatinga (Brasil). El viaje de la barcaza a la frontera demora 10 minutos y el
costo es 10 reales/pesos/soles por persona.
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Por otro lado, si el pasajero no desea ir a la frontera, debe cruzar un puente
de menos de 2 metros hacia la ribera. En esa zona, se observaron un grupo
de mototaxistas que ofrecen transporte hasta el centro de Santa Rosa. El
precio es de S/ 10 por persona. Todo es trocha y no es seguro (ver imagen).

Estuvimos esperando 30 minutos a que un conocido de la APN nos recogiera
en la zona de mototaxis. Nos llevé a la oficina de la APN donde conversamos
con Fernando, quien es el supervisor en dicha zona. Con gran animo, nos
indico las instituciones que podriamos visitar y nos dio pase a iniciar con las

encuestas.

Tabla D8: Encuestas a pobladores de Santa Rosa

Fecha 23/05/2024
1. Maria Fernanda Beltrame
Observador i
2. Rodrigo Vergara
De 8:00 a 11:00 am
Registro En Santa Rosa, se realizaron 13 encuestas. Se visitd el Banco de la Nacion,

(03 encuestas). Dos fueron a usuarios del banco que se acercaron para
realizar tramites y el otro lo completé el guardia de seguridad.
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Posteriormente, fuimos a RENIEC donde realizamos dos (02) encuestas entre
ellos el guardia de seguridad y un poblador de Santa Rosa que se acercaba
para tramites. Después, visitamos SENASA, ahi alcanzamos tres (03)
encuestas.
De camino a Migraciones, encuestamos a un joven de una bodega (01).
Cuando llegamos al local de destino, encuestamos a dos (02) mas.
Al finalizar la ronda de encuestas en Santa Rosa, se obtuvieron las siguientes
conclusiones:

e Se tuvo que simular respuestas a los encuestados en ciertas

preguntas
e Pocos elegian marcar “Totalmente insatisfecho (05)”, a pesar de

guejarse o expresar su disgusto con algin componente del servicio.

Tabla D9: Embarque en viaje de regreso a lquitos

Fecha

23/05/2024

Observador

1. Maria Fernanda Beltrame
2. Rodrigo Vergara

Registro

De 12:00 a 12:30 pm

El embarque se realiz6 en la misma zona en la cual desembarco el Ferry, esto
debido al gran tamafo de la nave. A diferencia del Terminal Portuario de Iquitos,
la zona de espera no contaba con las mismas facilidades y solo tenia espacio
para 50 personas. Antes de abordar, el mismo personal que explicé las medidas
de seguridad respecto al uso de chaleco en lquitos, realizé la misma actividad
en Santa Rosa. Habia un personal que se encargaba del check in de los
pasajeros y solicitaba el ticket junto con el documento de identidad.

Luego, pasamos revision, pero no eran efectivos policiales, sino el mismo
personal de cabina de encargaba de la revision. Los pasajeros que tenian
objetos pesados debian dejarlo en esta zona para almacenarlo en bodega. Una
vez iniciado el embarque, un personal se encarg6 de la revision y asignacién
de los asientos, considerando los pasajeros faltantes. Los niUmeros de asiento
no eran claros. A la observadora 1 tenia asignado el asiento 16H, pero fue
dirigida al asiento 16L. Durante ese procedimiento, se escuchaba a algunos
pasajeros confundidos con respecto a la asignacion de sus asientos.

La tripulacién del Ferry nos recomendé realizar la encuesta luego de recibir a
los pasajeros de la localidad de Caballococha debido a que iban a recibir cerca
de 70 pasajeros. A diferencia de la ida, el regreso se caracteriza por zarpar con
pocos pasajeros en Santa Rosa e ir llenando la nave con Caballococha y San
Pablo.

Tabla D10: Segunda ronda de encuestas a usuarios del Ferry Amazonico
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Fecha

23/05/2024

1. Maria Fernanda Beltrame

CIOBEIEEED 2. Rodrigo Vergara
16:15 - 16:35 Horas
Embarque de pasajeros en Caballococha
18:00 - 19:00 Horas
Al realizar las encuestas, muchos pasajeros no quisieron colaborar en llenarlas,
por lo cual solo se alcanz6 un total de 68 encuestas de regreso. Sin embargo,
16 de estas encuestas no se encontraban llenadas de forma adecuada.
La observadora 1 tuvo contacto cercano con dos pasajeras del Ferry. Una de
Registro ellas se llama Rosa, quien nos comentd que la comida le parecia cara y hacia

mucho frio dentro de la nave. También, menciond que no vale la pena pagar la|
tarifa del segundo nivel porque hay asientos que no son reclinables y los Unicos
beneficios son las bebidas ilimitadas (agua y café), bafios mas limpios, y el
acceso sin restricciones a la proa de la nave.

La otra sefiora nos mencioné que no hay criterio para la asignacion de los
asientos en el caso de los discapacitados, adultos mayor o las personas con

nifios. Espera que la tripulacién sea mas atenta con los pasajeros.

d. Primer viaje: Cuarto dia

Tabla D11: Desembargue en el Terminal Portuario de lquitos

Fecha

24/05/2024

Observador

1. Maria Fernanda Beltrame
2. Rodrigo Vergara

Registro

IAviso de llegada a lima - De 5:00 a 6:00 am

Se informé a los pasajeros que el Ferry llegaria antes al Terminal Portuario de
Iquitos, lo cual puede variar dependiendo de las condiciones del rio. Antes de
llegar, el personal brindé un desayuno (pan con café) como parte de su protocolo.
Finalmente, el personal se encargd del desembarque, organizando a los
pasajeros por las diversas puertas y evitando la aglomeracion

Para las personas con equipaje, se les dio prioridad para poder retirar sus
recursos antes de la llegada al terminal. Durante la salida, el personal se despidio
de forma cordial, generando una confianza entre los pasajeros y el servicio de
transporte del Ferry. De igual forma, hay personal que se encarga de guiar a las
personas a una zona segura

Dentro del Terminal Portuario de Iquitos, las
personas pasaban por un control para su ingreso,
considerando el mismo protocolo al momento de
ingresar al establecimiento. Sin embargo, se
puede ver que este proceso no se sigue en los
diversos puntos de desembarque, esto debido a|
las condiciones del resto de paradas que realiza el
Ferry Amazénico.

Tabla D12: Primera recopilacién de encuestas en ciudad de Iquitos
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Fecha

24/05/2024

Observador

1. Maria Fernanda Beltrame
2. Rodrigo Vergara

Registro

Boleteria de Consorcio Fluvial Amazdénico - 9:30 a 11:00 Horas

Visitamos nuevamente la boleteria, donde se realizaron 5 encuestas. Nos
encontramos con un grupo de extranjeros (provenientes de Colombia) que
ingresaron a la boleteria para solicitar informacion sobre la tarifa. Salieron del
lugar disgustados por el precio ofertado (S/ 280). Minutos mas tarde, observamos
como optaron por Zoe Alexa.

Este mismo comentario lo escuchamos de otro grupo de turistas. Mencioné que
no usa casi nunca el servicio, solo cuando viene a Iquitos y le parece caro el
precio que le cobran, entre S/ 250 - S/ 280.

MAC - De 12:30 a 13:00 Horas

Visitamos las oficinas del MAC para obtener informacion de personas que hayan
usado el Ferry Amazoénico. Las personas que logramos preguntar no habian
usado el servicio del Ferry, por lo cual decidimos ir a la siguiente ubicacion.

Jefatura de Migraciones - De 13:10 a 13:30 Horas

Se nos recomendd visitar esta ubicacién. Sin embargo, al llegar nos mencionaron
gue necesitdbamos un permiso para poder realizar las encuestas. Los
observadores encuestaron a 8 personas que usaban el servicio de forma
habitual por temas de trabajo; sin embargo, no solian usarlo por motivos de
vacaciones o viajes de negocio.

MIDIS - De 13:30 a 14:00 Horas

Otro de los puntos fue el MIDIS. La encuesta fue realizada a los trabajadores de
las instalaciones. Se les explico el objetivo de las encuestas, logrando obtener un
total de 8 encuestas.

Comisaria de Iquitos - De 15:00 a 15:10 pm

Se visitd la comisaria de Moronacocha donde solicitamos una reunion con el
oficial a cargo para explicarle el motivo de nuestra encuesta; no obstante, solo se
nos permitié realizar una (01) encuesta. En ese sentido, se realizé una

encuesta en este establecimiento.
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Tabla D13: Segunda recopilacién de encuestas en la ciudad de Iquitos

Fecha 25/05/2024
1. Maria Fernanda Beltrame

Observador .
2. Rodrigo Vergara
En base a las recomendaciones del personal de ENAPU, los observadores se
dirigieron hacia el Mall Aventura de lquitos, centro comercial que tiene menos
de un afio de apertura. Su importancia es relevante ya que es el primero en
abrirse en la provincia de Maynas.
El primer local que visitamos fue Coolbox. Uno de los asistentes nos contesto
la encuesta. Debido a que estaba ocupando ordenando el estante, la encuesta
fue verbal, mientras la observadora 1 marcaba las respuestas. El encuestado
profundizé algunos componentes de la encuesta como la comodidad y la
puntualidad.

Registro

En total, se realizaron 9 encuestas del total de personas que trabajaban en el
Mall Aventura. Se observé que la mayoria de los trabajadores no han usado el

Ferry Amazdnico y otros estaban interesados en utilizarlo algun dia.

e. Segundo viaje: Primer dia

Tabla D14: Visita a boleteria de Iquitos

Fecha 04/09/2024
Observador 1. Maria Fernanda Beltrame

2. Rodrigo Vergara

9:00 - 9:30 am

Nos dirigimos para consultar sobre los boletos que habian sido vendidos a los
Registro pasajeros. En las oficinas, el personal nos comenté que el lugar de embarque

habia cambiado por las condiciones del rio. Durante la encuesta se
encontraban en época de vaciante. Este fue el inico medio por el cual nos
informaron de ello.

Tabla D15: Primera recopilacién de encuestas en Ferry

Fecha 04/09/2024
1. Maria Fernanda Beltrame
Observador .
2. Rodrigo Vergara
Para realizar las encuestas, obtuvimos permiso del administrador del consorcio,
Jorge Rivera.
Registro 6:00 - 7:30 pm

Se iniciaron con las encuestas, informando a los usuarios los fines académicos.
Se llegaron a recopilar 40 encuestas. Después de las 7:30 pm, no se continud

ya que las luces se apagaban a las 9 en el primer piso.
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f.

Segundo viaje: Segundo dia

Tabla D16: Desembargue en Caballococha

Fecha

04/09/2024

Observador

1. Maria Fernanda Beltrame
2. Rodrigo Vergara

Registro

Para este viaje, se decidi6 desembarcar en Caballococha contaba con un
mayor nimero de poblacién y el tiempo de estadia para encuestar era mayor.
5:00 - 6:00 am

A las 5 am prendieron las luces de la nave y el personal sirvié pan con café.
Desembarcamos a 7.1 km del centro de Caballococha sobre una plataforma
que servia como embarcadero.

Al momento de desembarcar, se empled un tablén de madera poco estable
para que los pasajeros lleguen a la orilla. Ahi, los duefios de las naves
menores (peque-peques o lanchas) intervienen a las personas de manera
abrupta para llevarlos a la orilla de uno de los rios que colinda con
Caballococha.

Como se puede observar, las condiciones no son aptas pues el tablén es
inestable. El pasajero requiere de ayuda, principalmente, si lleva equipaje.
Al llegar a la orilla del rio colindante, nos cobran nuevamente S/ 10 para

dirigirnos al centro de Caballococha.

Tabla D17: Segunda recopilacién de encuestas en Ferry

Fecha

04/09/2024

Observador

1. Maria Fernanda Beltrame
2. Rodrigo Vergara
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Registro

El segundo lugar que visitamos fue un local del Gobierno Regional de Loreto
donde habia dos trabajadores publicos. Luego, nos dirigimos a un local de
la Municipalidad Provincial de Mariscal Ramdn Castilla que también llenaron
la encuesta. Finalmente, nos dirigimos al local Migraciones en
Caballococha.

Tabla D18: Desarrollo de focus group con pasajeros de Ferry

Fecha 04/09/2024
1. Maria Fernanda Beltrame

Observador .
2. Rodrigo Vergara
6:30 pm - 8pm
En la segunda ronda de encuestas, nos sentamos a conversar con un grupo
de adultos mayores que eran amigos: Dafne, Carmina, Nancy, Haideé. De
acuerdo con los entrevistados, parte de las expectativas era “el servicio iba
a ser de primera”, “Alta calidad”, “facilitar la movilidad de las personas” y
“capaz de gestionar riesgos”.

Registro En cuanto a la calidad, mencionaron la importancia sobre el acceso a

embarcaderos, no pagar por el internet pues deberia estar incluido en el
pasaje, el complemento con otros servicios y consideraban que la
alimentacion era poco accesible al presupuesto de las personas.

Ademas, mencionaron ser conscientes de que las demoras o el modo de
navegar depende de las condiciones del rio segun la época (vaciante o
creciente). También, hicieron mencion de la carencia de naves dentro del
estandar de calidad.

g. Segundo viaje: Tercer dia

Tabla D19: Desembargue en Iquitos

Fecha

04/09/2024

Observador

1. Maria Fernanda Beltrame
2. Rodrigo Vergara

Registro

Al momento de llegar a lquitos, el Ferry tuvo algunas complicaciones para
encontrar el espacio ideal para poder desembarcar, esto debido al poco
nivel de agua que se tenia en el rio. Esto generé que el tiempo de
desembarque se prolongara.

Algunas personas comentaron que una situacion similar sucedié en el afio
2023, pero el Ferry no pudo continuar porque el rio estaba muy seco, lo cual
genero disconformidad al no estar preparados para estas situaciones.
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ANEXO E: Matriz de codificacion

Tabla E1: Matriz de citas

Variable Cédigo | Subcédigo Significado Citas
'El Ferry cuenta con protocolos en caso de los
riesgos que puedan haber como choques, incendio,
hombre al agua, etc; el personal se encuentra
capacitado con estos protocolos" - EXPER_2
'Para hacerle honesta, la Gnica policia que vi fue en
mi embarque y desembarque en la ciudad de
L Iquitos. En las demas ciudades, no hay policias.
Percepcion - "
o Bueno también llegamos de madrugada” - PASAJ_3
. positiva de la
Equipos de S
X seguridad: Los |,
seguridad En Santa Rosa, no porque al momento de entrar,
expertos y el . X i
o entras nomas. Nadie te revisa. En los otros
. Capitan de la N .
Seguridad en nave del paraderos, no hay una revision. Deberia haber una
las zonas de Consorcio revisién porque nadie sabe quién esta entrando" -
Seguridad SEG embarque y AMazonas PASAJ_1
desembarque
L 'En el caso de Santa Rosa no se evidencia que
Percepcion de R -
Personal . haya una organizacion que se esté encargando de
; seguridad "
capacitado en . ello" - PASAJ_1
. negativa:
seguridad
PASAJ 1y |, . .
De ahi tenemos las luces de navegacion.
PASAJ 2 L .
- Navegamos como minimo 3 pilotos, a veces hay 4.
Se van turnando. Todos son conocedores del rio
Amazonas.” - EM_CAP
'‘Antes de abordar, el mismo personal que explicé
las medidas de seguridad respecto al uso de
chaleco en Iquitos, realizé la misma actividad en
Santa Rosa" - OBS.P
'‘Bueno es el horario que ellos pueden entonces,
Percepcion  |gué puedo opinar de eso?" -PASAJ 1
positiva sobre la
puntualidad en el{'Ahora el embarque en Santa Rosa es complicado
horario ya que hay que salir 4 de la mafiana. Tengo que iry
Puntualidad en dormir en Santa Rosa y esperar que ellos salgan” -
el horario Percepcion [PASAJ_1
positiva sobre el
R Cumplimiento [cumplimiento de ['Creo que también hay que respetar los horarios,
Fiabilidad FIAB o . P
de rutas rutas quiza por eso también se programan asi. ¢ Como
sera su organizaciéon?" - PASAJ 3
Cronograma de| No hay una
zarpes percepcion  ['Sivas tarde, no te encuentras. Eso también es otro
positiva ni  nconveniente porque solo hay 2 ferrys, uno de ida y

negativa sobre el
cronogramas de
zarpes

el otro de vuelta" - PASAJ_3

'Si ha sido puntual. Cuando se planta la
lembarcacion en creciente. A veces la policia
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fiscaliza y encuentran droga. Ahi esta el retraso,
pero de ahi no conozco otros motivos" - PASAJ_3

Conveniencia

CONV

Ubicacién de

Percepcion
negativa sobre la
ubicacion de la

'El paradero de Iquitos resulta bueno porque esta
ubicado en una avenida y llegas rapido [...] En el
caso de Caballococha, es peor porque cuando el rio
esté crecido normalmente entra hasta la plaza, pero
cuando esta bajo el rio [...] Lo que agarramos son
botecitos que cobran entre 5 a 10 soles" - PASAJ_1

paraderos . .
mayoria de los ['En nuestro caso, llegamos a la plataforma y
paraderos  [esperamos un rato. Si esta en vaciante, debemos
caminar mucho y hacer la trocha [...] Parair a
Caballococha, llegué a las 3 de la tarde y me quedé
hasta las 10 de la noche para subirme a la chata" -
PASAJ_3
Percepcion 'Es muy facil porque en Tabatinga estéa la oficina del
positiva sobre el Ferry, solo te piden tu DNI" - PASAJ 1
Ospe;:/;g:gndees OPER ?&Z?jﬁai bglce Ct(ea‘:’& say 'En Iquitos y las demas Iorcallidades, ti,enen Su
compra de centro de venta. Es econdémico y es facil de _
pasaje lencontrar tomando en cuenta las fechas de salida”
PASAJ 3
'No tenia expectativa sobre el servicio porque antes
usaba otros medios de transporte. Un medio de
Expectativas en|Expectativas alta transporte normal como eran todos Ips transportes.
ol servicio Pero cuando vi en la fqto que era mas grande que
Expectativa EXP los transportes d.e aqui, pense que habia un mejor
Capacidad de | Expectativas servicio, una mejor atencion" - PASAJ 1
mejora continua altas '¢, Que supero las expectativas? bueno. Siempre las
expectativas van a innovar. Creo que en el
momento si estuve muy satisfecha"- PASAJ_3
'El pasaje es comodo y accesible para la mayoria
de los bolsillos de las personas [...] Si se hace una
comparacion, creo que el Ferry se encuentra en el
Percepcion primgr lugar. En otra; embarcaciones, es igual el
o servicio pero el precio es méas alto" - PASAJ 1
- Precio segun positiva sobrg el
Valor percibido VAL precio segun

calidad recibida

calidad del
servicio recibida

'Un ferry no traera a un agricultor con su carga. Yo
creo que no es por la economia. Por ejemplo, un
tikuna no se va a subir a un Ferry. ¢por qué ?
Muchas veces viven ahi y comercializan sus
productos, pero no retornan en un Ferry". -

PASAJ 2
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Recomendacié

Intencién alta de
recomendacion
del servicio

'Lo recomendaria a cualquier persona que quiera
un transporte accesible, rapido, cémodo, que en
realidad es lo que las personas mas quieren”

n PASAJ 1
Intencién de uso LOY Intencion alta de
Primera opcion | considerar el ['También he viajado en los transportes grandes. (...)
de servicio Ferry como  [Mi primera opcién es el Ferry no? Si en caso tuviera
primera opcién |gue venir|...] hay veces que por temas de trabajo"-
de transporte |PASAJ 1
'Es un lugar para viajar comodo, bueno sus
servicios y todo. Excelente. Viajo cémodo y
tranquilo, no como en otros transportes donde voy
‘apretado” - PASAJ_1
'Por ejemplo, un detalle que debo agregar es que
Percepcion  foda la comodidad existe pero hay un exceso en la
negativa sobre latemperatura [...] Ahi me senti congelarme. Deberian
temperatura regular la temperatura” - PASAJ_3
dentro de la nave
Temperatura . , . .
tipo Ferry Los asientos son comodos y el trato con el
Confort NFORT personal es comodo. Tienen buen espacio y te
. permiten dormir con tranquilidad. En el caso de los
Asientos . . . . .
Percepcion fsientos, considera que deberian ser mas coémodos,
moderada sobre [si se podria, obviamente, porque vas sentado y te
la comodidad de [duele la columna" - PASAJ_1
los asientos
'En el caso de la selva, el aire acondicionado es un
punto importante. La sefial de internet, al tener
Viajes largos, hace necesario que puedan proveer
lestos servicios y brinden servicios de
entretenimiento; es lo que se espera de un servicio
de transporte" -EXPER_2
'‘No hay criterio para la asignacion de los asientos
. en el caso de los discapacitados"-PASAJ_2
o Se requiere de
Amabilidad . :
mas entrevistas |, .
Los chicos del Ferry son muy atentos y en todos
Atencion del los paraderos son asi" -PASAJ_3
personal ATENP P
Pe_rcepcmn 'La observadora 1 tenia asignado el asiento 16H,
negativa sobre la L .
., : pero fue dirigida al asiento 16L. Durante ese
Resolucién de | capacidad del - .
procedimiento, se escuchaba a algunos pasajeros
problemas personal de . X -
confundidos con respecto a la asignacion de sus
resolver : "
asientos" - OBS.P
problemas
. - : 'los servicios de venta de alimentos son
Servicios Servicio de Se requiere de | . Py
. SERVC . . ; importantes, ademas de los topicos que cuenta el
complementarios cafeteria mas entrevistas

servicio de transporte" - EXPER_2
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ANEXO F: Encuestas realizadas por el MTC a pasajeros (2021)

Figura F1: Resultados de la encuesta realizada por el MTC a pasajeros del Ferry

Amazonico en el 2021

Fuente: MTC (2021)
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