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Resumen:

La gestión de calidad en el servicio al cliente es fundamental independienternente de su tamaño,
el propósito principal es garantizar satisfacer al cliente desde el primer contacto y mantener
una relación positiva a largo plazo. Por lo tanto, ha experimentado una tansformación en estos
filtimos tiernpos impulsado por la innovación tecnológica. El objetivo de esta investigación
radica enanalizar la influencia de la gestión de calidad en el servicio al cliente en el terminal
terrestre Anselmo Vera Salavarrla ubicado en Bahla de Caráquea cabecera cantonal de Sucre.
El estudio tuvo un enfoque cuantitativo utilizando la estadística descriptiva para evaluar la
percepción de 7l usuarios del terminal, seleccionados aleatoriamente de una población de 1400
usuarios diarios. A ellos, se les aplicó una encuesta esüucturada con una escala de Likert para
medir el grado de satisfacción. Los datos se analiza¡on en el software SPSS 29 y se verificó la
fiabilidad del ouestionario con el Alfa de Cronbach. Como resultado se obtuvo que, la gestión
de calidad es clave para mejorar el servicio al clíente y fomentar la satisfacción, resaltando Ia
necesidad de implementar soluciones a los problemas identificados en el terminal terrestre
Anselmo Vera Salavarria de Bahla de Caráquez. Además, en el terminal se han detectado varios
desafios que afectan la calidad del servicio, entre ellos se incluyen temas relacionados a:
infraestructura, seguridad, mantenimiento, gestión de flujo de pasajerog tecnologla, sistema de
información, capacitación e higiene. Sin embargo, para hacerle frente a estos desaflos se debe
capacitar al personal de manera continua y establecer sistemas de retroalimentación y mejora
constante para resolver quejas y optimizar el servicio, por lo que cultivar una cultura de calidad
es esencial para la toma de decisiones.

Palabras clave: Calida{ servicio, gestión, experienci4 desaflos.

Abstract

Quality management in customer service is essential regardless of its size, the main purpose is
to ensure customer satisfaction from the first contact and maintain a positive long-term
relationship. Therefore, it has undergone a tansformation in recent times driven by
technological innovation. The objective of this research is to analyze the influence of quality
management on customer service at the Anselmo Vera Salavarría land terminal located in
Bahía de Canáquez, cantonal capital of Sucre. The study had a quantitative approach using
descriptive statistics to evaluate the perception of 71 terminal user§, randomly selected from a
population of 1,400 daily users. A structured survey was applied to them with a Likert scale to
measure the degree of satisfaction. The data was arlralyz.ed in SPSS 29 software and the
reliability of the questionnaire was verified with Cronbach's Alpha. As a result, it was found
that quality management is key to improving customer service and promoting satisfaction,
highlighting the need to implement solutions to the problems identified at the Anselmo Vera
Salavarria land terminal in Bahía de Caráquez. In additior¡ several challenges have been
detected at the terminal that affect the quality of service, including issues related to:



infrastructure, security, maintenance, passenger flow management technology, information
system, training and hygiene. However, to face these challenges, staffmust be continuously
trained and feedback and constant improvement systems must be established to resolve
complaints and optimize service, so cultivating a culture of quality is essential for decision-
making.

Ke¡,words: Quality, services, managpmeflt, experiences, challurges

Introducciún

La gestión de calidad en'el servicio al cliente ha sido analiradacomo uno de los puntos
más importantes que toda empresa debe cumplir, independientemente del tamaño, estructura y
naturaleza, en la cual, deben demostar capacidad para opemr en este ámbito. No obstante, para

lograr la satisfacción del cliente se deben implementar una serie de medidas y estrategias con
el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas, que parten desde la capacitación
constante del personal hasta la puesh en marcha de sistemas de retroalimentación y mejora
continua.

Teniendo en cuenta a Aguado et. al. (2022), el objetivo de la gestión de calidad es
generar confianza y lograr la satisfacción en el cliente desde el primer contacto con la empresa.
En la fase de postvent4 se busca mantener y fortalecer esa relaciór¡ brindando soporte y
atención personalizada incluso después de que se haya realizado la compra, lo que impliea
monitorear el comportamiento del consumidor y mantener un contacto continuo para resolver
de manera oportuna cualquier queja o sitr¡ación que pueda surgir. Además, la gestión calidad
en el servicis al cliente, busca proteger o sonservar la fidelización del mismo y, mejorar la
calidad del servicio.

Por esta raz6u se debe fomenhr una cultura de calidad en las organizaciones como
fuente para la toma de decisiones, alineándose con los objetivos propuestos y maximizando el
éxito a largo plazo de las empresas.

En esta investigación, se toma como sujeto de estudio el terminal terrestre Anselmo
Vera Salavarría de Bahla de Caráquez, la cual enfrenta diversos desafíos, tales como: la
infraestructura y mantenimiento (capacidad espacio y mantenimiento); gestión de flujo de
pasajeros (congestión, seguridad); tecnologla y sistemas de información (sistemas obsoletos,
información en tiempo real); personal y capacitación (atención al cliente); higiene y limpiez4
accesibilidad y movilidad (personas con discapacidad); sostenibilidad ambiental y energética;
regulación gubernamental; y, gestión de crisis y contingencia (desastres naturales,
emergencias). Estos desafíos afeetando potencialmente la reputación y eficiencia del terminal
terrestre, por lo que se requiere solucioneg y así, emprender un viaje hacia un futuro mejor,
que priorice el bienestar y satisfacción de sus usuariog permitiendo la disminución de quejas
y faciliando un servicio de calidad. Por añadidura, en esta investigación es fundamental
analizar la importancia de gestión de calidad y la satisfacción al cliente en el mini terminal
terrestre Anselmo Vera Salavarrla de Bahla de Caráquez, considerando las aportaciones
cientfficas y la percepción de los usuarios que lo frecuentan.

De este modo, es fundamental abordar las deficiencias actuales de la terminal para
contribuir a la mejorar de atencién al cliente, además es importante señalar ¿cémo influye la
gestión de calid¿d en el servicio al sliente en el terminal terrestre Anselmo Vera Salavarrla de
Bahla de Caráquez para la satisfacción de los usuarios?



Cisneros et. al. (2A2) argumertar que, debido a la globalizaciÍny la competitividad
en las organizaciones, la gestión de calidad se ha vuelto un factor crucial para la sostenibilidad
y la supervivencia de las empresas. Segun Ramento et. al. (2018) la gestión de calidad debe
notarse como ür compromiso por reforzar la formación y f<rAlecimiento de un valor humano
en donde el interés, es la satisfacción, y debe visualizarse por la acción bien hecha y no como
un conjunto de métodos y operacionas que los directivos aplican para evidenciar si lo que se
realiza se ha hesho conectamente.

Aguado et. al. (2022) destacan que la gestión de calidad se constituye en un elemento
clave de toda gerencia organizacional, involucrando en el proceso de construcción de calidad
a todos los actores que forman parte de la puesta en marcha de productos o servicios. Por el
contrario, Cevallos et. al. Q02l) sugiercn conservarse competitivos para alcanzar su
erecimients empresarial, ya que, les permitirá a las empresas utilizar herramientas innovadoras.
En otras palabras, la gestión de la calid¿d se ha desarrollado significativamente en los últimos
años, inspiradas por avances tecnológicos, cambios en los intereses y la necesidad de ajustarse
a un a,mbiente empresarial globalizado.

Por consiguiente, lograr una gestión de calidad mediante la planificaciór¡ organización,
dirección y control eficiente, es una valiosa estrategia que generarla la agilidad haeia los
clientes, resultando su éxito a largo plazo (Moscoso et. al. 2019). De acuerdo con Amaya et.
aL QA2Q se requiere de compromiso, dedicación entre todos los miembros de la empresa para
que esta manera fluya como un sistema de interrelaciones donde, prevalezca el sistema de
gestión de la calida{ que, a pesar de exigir dedicación y esfuerzo, permitirá gozar de ca¡idades
y beireficios.

Por su parte, trabajar m calidad implica disEñar, producir y ofrecer un producto o
servicio que sea ritil, lo más económico posible y que siempre satisfaga al usuario (Jabaloyes
et. aL.2020). Es decir, no solo implica centrarse en la calidad del producto en sí, sino también
en la calid¿d de los procesos de servicio al client€ y la experiencia del cliente efl su totalidad.
Estos dos conceptos se convierten en puntos clave cuando se üata de esfudiar a las empresas
de serviciog en donde el usuario se fdatanto en la eficiencia del personal y del servicio que se
brinde. Por otro lada, 7-avala & Moreira Q020) destacan que, la gestión de la calid¿d es
considerada una filosofía de compromiso y no una estructura defrnida en la organización sino
como una forma de trabajo capacitada en cada persona que da servicio a un cliente no imporüa
si es intemo o externo.

Ademrás, el hecho de proporcionar un servicio al cliente excepcional como parte de la
estategia de marketing resulta ser una poderosa herramienta para fomentar la compra de un
bien o servicio y brindar experiencias positivas al usuario, lo que a su vez motiva a los clientes
a recomendarlo a terceros, constituyendo así la mejor forma de publicidad (Barrfa, 2023).

Ahora bien, desde el punto de vista de Vanegas (2019'), el servicio es una agilidad que
explora satisfacer las necesidades de los clientes y es de vital importancia debido a que es la
base de supervivencia para una empresa, dicho esto, los clientes deben sentirse cómodos y
agradables cor el servicio ofrecido pa¡a que existan observaciones positivas. De igual forma
Valdez et. al. (2019) describen que, para ello se utiliza la interaccién y retroalimentación ente
individuos en todas las fases del servicio para enriquecer las acciones que los clientes
experimentan con el servicio proporcionado por la empresa.

Muñoz et. al. (2022) mencionan que, para mejorar un servicio al cliente, las
organizaciones deben enfocarse en varios aspectos claves de su firncionamiento, como
implantar una visión innovadora y el apoyo al talento humang es por ello que el cliente



represeflta el papel más importante para una organizaciór¡ ya que es quien solicita los bienes y
servicios que necesita, lo cual, a su vez, agegavalor a los resultados.

Como opinan Romero et al. (2018) el servicio al cliente se ha convertido en uno de los
principales factores que influyen en las economlas a escala global, lo que incluye la educación"
salud, turismo, comercioo servicios personales, entre otros. En pocas palabras, el servicio al
cliente busca adaptarse a los cambios globales y satisfacer las progresivas demandas de la
sociedad.

Teniendo en cuenta aZánaga et. al. (2018) la satisfacción del cliente influye en la
lealtad, la recomendación del producto o servicio a otros usuarios y en el renáimiento
financiero de las empresas, sinembargo, promueve una mentalidad proactiva hacia la gestión
de calidaü donde la mejora continua y la satisfacción del cliente son los pilares fundamentales
de la excelencia empresarial.

Asimismq Valenzuela et. al. (2019) argumentan que, la satisfacción del cliente en el
ámbito ernpresarial radica en que los consumidores que están satisfcchos con los productos o
servicios que adquieren se convierten en defensorps leales de la compañfa.

Por ello, Zavaletaet. al. (2021) deducen que, las expectativas que tienen los clientes y
su satisfacción han cobrado cadzvezmayor prioridad para las empresas, porque de la calidad
depende, en gran me.dida la respuesta productiva p&ra conservar al cliente contento.

En este sentido, las emprcsas deben satisfacer la demanda del meirado, y que para ello
debe generarse competencia entre los productos o servicios simila¡es, donde surge la necesidad
de analizx la percepción y satisfacción del cliente respecto al servicio recibido, ayudando a
tener una base para fomertar la fidelidad del client§, traducido económicarnente a un aumento
significativo en las ventas para la empresa. De todas formas, la perspectiva de un servicio no
se ilimita a solucionar un problema técnico exacto, requiere centrarse a las demandas de los
clientes, facilitando respuestss efectivas de manera rápida y oportura. (Coellq 2019; Rojas,
2022; Carbalal & Yangali, 2023).

Tagliafeno & Salazar (2021) decla¡an que, un aspecto crucial para las empresas es la
atención al cliente. Sin embargo, mencionan que es más costoso captar nuevos clientes que
con§ervar los actuales, debido a que los usuarios son cada vez exigentes, y en ocasiones se
basan 9n la experiencia de los usuarios, lo que deduce que una mala experiencia puede
perjudicar la reputación de la empresa.

_ No obstante, para conseguir la calidad en el servicio a los clientes, se necesita capital
humano adecuado pararealizar esta labor. Por esa razón,las empresas se afrontan al reto de
conseguir trabajadores con las habilidades, competencias y destrezas que precisa la
organización, puesto que lo más importante radica en la asistencia que ellos brinden al usuario
para mantenery mejorar la productividad. (Carrasco et. a1,2023;&¿:zet. al,Z023}

En Ecuador existen 56 terminales terrestres que permiten la movilización de los
ciudadanos o mercanclas desde cualquier localidad dentro y fuera del pafs, generando
desarrollo económico y social de las comunidades, por lo que se torna indispensabie mejorar
la infraestructura y el servicio al cliente que se ofrece de manera integral. (GoRaymi, 2024).

Segun el Art.l de la Ordenatuareformatona ab Ardenatua que regula la constitución,
organización y funcionamiento de la empresa pública Municipal del Terminal Terrestre de
Bahía de Canáquez - EMTTBC EP, considerándose individuo jurídico de derecho público, con
patrimonio Propio, con autonomfa presupuestari4 financiera, económica administrativa y de
gestión, cuyo objetivo es prestar servicios prlblicos del terminal terrestre. Además, se añade



que este terminal tendrá su residencia primordial en la parroquia de Leónidas Plazu Cantón
Sucre, Provincia de Manabl, República del Ecuador, pudiendo procurar sus servicios en el
ámbito cantonal, provincial, regional nacional o intemacional, directamente a travós de la
formación de empresas filiales subsidiarias, agencias o entidades de negocio, de conformidad
con la ley. (GAD, 2024).

De esta maner4 el terminal terrestre Anselmo Anselmo Vera Salavarrla de Bahla de

Caráquez, se inauguró originalmente en 2003 y fue reinaugurada en el 2010. Actualmente
opeftrn en ella seis cooperativas: Reina del camino, Cooperativa Inter cantonal de transporte
Tosagua, Coacturo Aray, Turística de Manabí y Zaracay.

Con el fin de entregar mejores servicios de transporte y forjar una ciudad donde se

fomente el turismo, donde brinden servicios de alta calidad para el beneficio de los usuarios.

Por ende, debe reflejar una buena imagen, brindar un servicio de calidad, generando un
ambiente propicio y excepcional para alcanzar el éxito.

El objetivo de esta investigación radicó en analizar la influencia de la gestión de calidad
en el servicio al cliente en el terminal terrestre Anselmo Vera Salavarría ubicado en Bahla de

Caráquez, cabecera cantonal de Sucre.

Metodología
En el presente trabajo se utilizó un enfoque cuantitativo, en el que se emplearon variables
medibles, aplicando la estadlstica descriptivaparu el análisis de los datos recopilados, se

detallaron las frecuencias de un fenómeno sin extraer conclusiones sobre la población a la
que pertenecen (Sánchez,2019; Villada & Beltrán, 2020). Además, conforme a Guevara
et. al. (2020\, esta investigación tuvo un alcance descriptivo, en la cual se realizó un
análisis exacto de los movimientos, entidades, procesos y personas sujetas a esfudio,
detallando la percepción de los usuarios del terminal terrestre Anselmo Vera Salavarría
ubicado en Bahla de Caráquez enla provincia de Manabí.

La población que conformó el sujeto de estudio estuvo constituida por 1400 usuarios
diarios del terminal. Asimismo, la muestra estuvo integrada por un subconjunto de la
población, que, mediante una fórmula estadfstica correspondió a 7l usuarios del terminal
(Aguilar, 2019).

Para la recolección de información se aplicó la técnica de encuest4 que permitió estudiar
las caracterfsticas generales involucradas para obtener datos de la población de modo
rápido y eftcaz (Huarcaya et. aL.2020). Esta técnica se aplicó a los 71 usuarios del terminal
de manera aleatoria, resultantes del cálculo de la muestra, quienes respondieron el
cuestionario estructurado de diecinueve (19) preguntas, utilizando la esoala de Likert con
opciones de respuestas entre: totalmente satisfecho, satisfecho, neutralo poco satisfecho,
nada satisfecho, donde los hallazgos del estudio permitieron tener una base para identificar
la calidad del servicio brindado en el terminal terrestre.

Para tabular los datos se utilizó el software SPSS 29 y se realizó un análisis de fiabilidad
del instrumento mediante el Alfa de Cronbach.



Rmuhados

En este apartado se detallan los resultados obtenidos de la aplicación de la encuesta dirigida a
los 7l usuarios de la Terminal Terrestre Anselmo Vera Salavarrla de la ciudad de Bahla de
Caráquez. Ademáq se reflejan los resultados de las fichas de observación efectuada como
mecanismo de tnangalación de los dabs.

Tabla I
Estadísticas de fiabilidad

Alfa de

. Cronbrchbaseda
en elementos

Alfa de Cronbech estand¡rizados N de elementos

,991

Se realizó una validación del instrumento de encuesta utilizando el Alfa de Cronbach
que dio como resultado 0.988, lo que indica que la herramienta es confiable (validez > a 0,95
es alta).

Entre los datos dernográficos de los usuarios de la Terminal Teffestre Anselmo Vera ss tiene
que, el 50.70o/o es del género fernenino. Asimismo, se refleja que la mayor parte de usuarios se
encuenhan en un rango de edad de 18-27 años (46.570),

T¡bla 2

t9,98E

Opciones Frccuencia Porcentaie
Porcentaje

válido
Porcentaje
¡eumulado

Turlstico
Aray
Tosagua
Coactur
Reina del camino

1l
I

15
t7
27

15,5
1,4
2l,l
23,9
38,0

15,5
1,4
2l,l
23,9
38,0

15,5
16,9
38,0
62,O
100,0

100,0 100,0

En este terminal terrestre, operan seis cooperativas de transporte. El 38% de los usuarios
utiliza la cooperativa Reina del camino para movilizarse, lo que sugiere una clara preferencia
por sus servicios en comparación a las otras cooperativas. No obstante, los usuarios también
rfiilizal otras cooperativas con menor proporción, entre ellas: Coactur, Tosaguq Atay y
Turístico.

Con respeoto a la fre,ouenoia del uso de transporte se oonooer que, el 35.20o/o de los
usuarios del terminal terrestre utilizan diariamente el servicio de tansporte, lo que indica que
la actividad se realiza frecuentemente. Considerando la amabilidad y cortesla del personal que
labora en el terminal terreste Anselmo Vera §alavarrfa de Bahla de Carlaqrca se evidenció
que el 40,8o/o de los usuarios manifestó que es buena. No obstante, un porcentaje similar
(39.4W, afirma que la amabilidad y cortesía del personal que labora es regulai. Por pha parte,
revisando el cumplimiento de los horarios de las cooperativas de üansporte,'e|47,90Yo de los
usuarios del terminal terresüe Anselmo Vera Salavarrí4 representa casi la mit¿d de los
encuestados refleja una mejora notable en la puntualidad y cumplimiento de los autobuses,
considerando el impacto positivo favorable Wralasatisfacción del usuario.

7l



T¡bla 3
Disponibilidad de servicios, Taris, Wifi., entretenimiento durante la espera.

Opciones
ToCc¡lid¡d

Senicios
Adic.

o/oTaxis y o/o*ifi
(rtlrf)s

o/oServ. o,
Entreteni co-íi¡¿r¿mlenro

9/o §eñrl
tclcfóric¡

Totalmente Satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho
Totalmente insatisfecho

4,2
33,8
50,7
9,9
1,4

15,5
53,5
28,2
2,8

412

23,9
31,0
29,6
I1,3

1,4

32,4
49,3
12,7
4.2

l4,l
52,1
28,6
5,6

52,1

282
14,l
2r8
2,8

TOTAL 100,0 100,0 100,0 100,0 100.0 100.0

A partir de los resultados obtenidos, se puede evidenciar la percepción de los 7l
encuesüados del terminal terrestre Anselmo Vera Salavarrla, sobre los diversos aspectos
ayaluados. En cuanto la calidad de los servicios adicionales (bañoq cafetería y etc"), el 50.7%
se mantiene neutral ante del servicio ofrecido. La mayorta de los encuestados (53.57o) se
muestran satisfechos con la disponibilidad de taxis y otos medios de transporte. Respecto al
servicio de wifi gratuito, el52.lo/o, tiene una pe¡cepción positiva lo que sugiere una tendencia
futura hacia mayor satisfacción con ests servicio. Sin ernbargo, en relación con los servicios
de entretenimiento durante la esper4 los usuarios se sienten insatisfechos o, en su defecto,
adoptan una postura neutral, lo que revela que los usuarios del terminal terreste Anselmo Vera
Salavarría de Bahfa de Caráquez, no tienen una opiíión definida.

Al mismo tiempo, los usuarios perciben la señal telefónica como buena y adecuada para
sus prioridades (52.17o). Asimismo, una parte importante de los encuestados considera que la
comodidad y el equipamiento son aceptables (49.30Yü.

Tabla 4
Lim0ie za, servicios sanitario s

0pciones
d/ol.lmpieza 7o §en¡lcios

general sanltario
Excelente

Bueno

Regular
Malo 15,5
Muy Malo - 1,4

TOTAL 100,0 10010

Con respecto a la limpieza general del terminal y los servicios sanitarios, el39.4Yo y
42.3% de los encuestados los califica como regular, lo que sugiere que no son adecuadoq por
lo que esto podrla ser un indicador de falta de supervisión o gestión adecuada en esto servicios
esenciales, resaltando un plan de acción y con ello cumplir con las expectativas del usuario.

9,5 1,4

35,2 29,6
39,4 42,3

15,5
1 1,3



Tabla 5
Sefalizaciones, orienteción, carteles informativos, seguridad y riesgo

0pciones
o/s o/oC. % §eg. y

Señelizaciones Info¡m¡tivos Riesgo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Neutral
En desacuerdo
Totalme,nte en desacuerdo

12,7
43,7
38,0
28,8
28,8

5,6

18,3
3r1
25,4
19,7

1,4

50,7
38,0
8,5
1,4

TOTAL 100,0 100,0 100,0

Los resultados pres€ntados de la tabla 5, indican que tanto las señalizaciones y los

carteles informativos ei ¡gX es neutral, lo que expresa que aún existe marguen para mejorar

§n esos ámbitos. el3lo/o de los encuestados no está satisfechA lo que resalta la prioridad de

abordar los factores de riesgo y fortalecer la confianza de los usuarios.

Tabla 6
Servicio al cliente y gestión de calidad

Opciones Frecuenci¡ Porcentaje

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Neutral
En desacuerdo

l4
4t
13
3

19,7
5',1,7

18,3
4,2

TOTAL 100,0

Por medio de esta interrogante de control, se puede visualizar y analizar los datos

obtenidos, e|57.70%de los encuestados afirmó que el servicio al cliente es un parte esencial

en la gestiónde calidad. El resulAdo refleja como la mayorfa percibe que la gestión de calidad

es un componente clave para asegura un buen servicio al usuario.
Entre las sugerencias que brindaron los usuarios del terminal terrestre Anselmo Vera

Salavarriq destacaron que se deben implementar mejoras en la infrasstructura y seguridad.

También recomendaron tener disponibles los baños las 24 horas y la optimización de vlas

turlsticas, que son fundamentales para elevar la calidad y la experiencia de los visitantes. Etas

sugerencias reflejan la importanci¿ de garuntizar un entorno seguro y accesible. Las mejoras
propuestas no solo benefician a los visitantes, sino también contibuirfui positivamente la
reputación del terminal terrestre Anselmo Vera Salavarrla.



Tabla 7
Resultados de laficha de observacién - TT Anselmo Yera Salavaruia

DESCRIPCIÓN
CUMPLE'
SI NO

¿Las áreas de espera ofrecen comodidad y están equipadas

con excelentes instalaciones?

¿El terminal ofrece facilid¿des para cargar dispositivos
electrónicos?

¿Existe disponibilidad de Wifi gratuito en el terminal
terrestre Anselmo Vera?

¿El terminal ofrece suficientes opciones de entretenimiento o
servicios adicionales duante la espera?

¿Existe señalización que facilita la orientación de los usuarios
y transportistas?

¿Qué tan de acuerdo está uste.d con las medidas de seguridad
dentro del terminal?

¿Existen espacios destinados al estacionamiento exclusivo
para los usuarios?

¿Existen espacios destinados al área de embaryue y
desembarque de pasajeros?

¿Se visualiza la información sobre horarios y servicios de las

cooperativas de transporte?

¿La calidad de la señal de telefonía móvil es buelra en todo el
terminal?

¿Las áreas de ingreso al terminal son accesibles y están bien
diseñadas?

¿Los servicios sanitarios en el terminal tienen constante
limpieza?

¿.El TT cuenta con cámaras de vigilancia al interior?

I

2

J

4

5

6

7

8

9

10

11

t2

13

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

TOTAL
46.150/o 53.85%

Mediante la observaciónrealizadaen las instalaciones del terminal terrestre Anselmo
Vera Salavarrla de Bahfa de Caráquez" se pudo constatar que no se cumple con la totalidad
de requerimientos, o por lo menos, tiene muchas deficiencias que afectan a la calidad del
servicio. Entre los hallazgos se destacan el deterioro de los asientos, la falta de toma corriente
de carga para dispositivos, la ausencia de acceso wifi gratuito, las señalizaciones dentro del
mini terminal son mÍnimas, dificultando la orientación del usuario, no se observó la presencia
de personal de segurida{ el iá¡ea de establecimiento es limitada, existe personal de limpieza
pero su frecuencia es insuficiente, lo cual afecta la higiene de las instalaciones, por último,
las cámaras de vigilancia que no cubren toda la área del terminal dejando algunos sectores
vulnerables.

Discusién

Al finaliza¡ esta investigación, se tomó como punto de partida el tema central, buscando
artículos que contribuyan a las va¡iables para unir ideas de diversos autores, como Cervantes
et. al. (2020) y otros rclacionados con la gestión de calidad en el servicio al clientb del Terminal
Tenestre Ansetmo Vera Salavarrla de Batria de Caráquez.
Segun Cervantes et. al. (2020), la norma ISO 9000 señala que el enfoque al hacia cliente es un
principio esencial en la gestión de calidad, esto significa que tarito la Anselmo vera salania de

calidad como objetivo de la organización deben ser orientadas a ese enfoque. Además, la norma



subraya que el éxito de una organización depende de su capacidad de entender y cumplir con
lo que los clientes nesecitan y desear¡ no solo en el presente sino en futuro. En este sentido, los
administradores del terminal terrestre sujeto de estudio, debe asegurarse de que sus pollticas
de calidad y sus objetivos estrategicos esten diseñados par¿¡ satisfacer las necesidades y
expectativas el cliente. Implemnetar mecanismo del conhol, como encuentas, sugerencias y
analisis de retroalimentacion para comprender no solo las necesidades actuales de los usuarios,
sino tambien anticiparse a las futuras.
En cambio, Morales et. al. (2020) maniesfan que, la calidad en el servicio al cliente, comprende
diferentes aspectoü tales como, apariencia fisica, fiabilidad, la rapidez de repuesta y empatía.
Es decit esta relacionado de como el cliente percibe el servicio adquirido y su nivel de

satisfaccion con respecto a ello. eon respecto a ello, en esta investigación se pudo evidenciar
que, el terminal terrestre Anselmo Vera Salavarría presenta opofunidades de mejora en varios
aspecto señalados por Morales et. al. (2020), para garutizar la calidad del servicio al cliente, se

señala que la limpienza general y los servicios sanitarios del terminal no cumplen con las

expetacivas, lo que afecta la percepción de la apariencia fisica.
Finalmente, Muñoz et. al. (2021) argumentan que las perspectivas y enfoques sobre la gesüón

de calidad propueslos son variados, pero coinciden en que la calidad abarca más que

simplemente cumplir con la especificaciones y requisitos establecidos por una nonna. Para que

el servicio al clienúe en el terminal terresüe Anselmo Vera Salavarría de Bahla de Caráquez
sea efectivo con respecto a la gestión de calidad, es fundamental que adopte un enfoque
proactivo que se centre en comprender las necesidades del usuario y debe ir más alla de lo
basico. Para ello, es necesario mejorar constantemente en los servicios que brindaa los usuarios
y escuchar sus opiniones prra realizar ajustes en función de sus necesidades.

Conclusiones

La gestión de calidad garantha que los productos y servicios de una orgariización cumpla con
los estándares necesarios para satisfacer las expectativas del cliente. Su relevancia en el ámbito
del servicio al cliente reside en la capacidad de generar experiencias satisfactorias, fortalecer
la percepción positivas y posicionarse con éxito denffo de un mercado competitivo.

A través de un análisis realizado a los usuarios de la terminal terrestre Anselmo Vera Salavarría
de Bahía de Caráquez se han reflejado los diversos desaffos y prácticas actuales a los que se

enfrenta el terminal, entre ellos están: el deterioro de los asientos, lafaltade toma corriente de
carga para dispositivos, ausencia de acceso wifi gratuito, personal de seguridad, las cámaras de
vigilancia que no cubren todo el iárea y personal de limpiez4 pero su frecuencia es insuficiente.

Finalmente, se ha evidenciado que rma gestión efectiva de calidad es esencial para mejorar la
experiencia del usuario, fortalecer la reputación del terminal y enfrentar los reúos actuales y
progresar hacia el futuro donde se brinde un servicio de excelencia Asimismo, apostar por una
gestión de calidad, no solo beneficia a los usuarios, sino a una comunidad en general,
fortaleciendo la confianza en las instituciones locales y promoviendo el desarrollo regional.
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A¡IEXOS

Anexo 1: Ficha de obsenacién realizada por la investigadora

No DE§CRIPCIÓN
CUMPLE

OBSERVACIOI\TES
SI NO

I
pas áreas de espera ofrecen comodidad y están

xuipadas con excelentes instalaciones?
x

2
iEl terninal ofrece facilidades para cargar
lispositivos electrónicos?

x

J
lExiste disponibilidad de Wifi gratuito en el
.erminal terresüe Anselmo Vera?

x

4

iEl terminal ofrece suficientes opciones de

:ntretenimiento o servicios adicionales durante

la esoera?

x

5

pxiste señalización que facilita la orientación
le los usuarios y transportistas?

x

6
iQué tan de acuerdo estri usted con las medidas
fe sesuridad dentro del terminal?

x

7
;Existen espacios destinados al estacionamiento
:xclusivo para los usuarios?

x

8
;Existen espacios destinados al área de

:mbarque y desembaroue de oasaieros?

x

9
;Se visualiza la informacién sobre horarios y
iervicios de las coooerativas de transoorte?

x

t0
;La calidad de la señal de telefonla móvil es

ruena en todo el terminal?
x

ll
,Las áreas de ingreso al terminal son accesibles

¡ estiin bien diserladas?

x

t2
;Los servicios sanitarios en el terminal tienen
pnstantelimpieza?

x

t3
iEl TT cuenta con cámaÍas de vigilancia al
interior?

x



Anexo 2: Encuesta de sntisfaoción dirigide ¡ usuarios del Terminal Terrestre Anselmo

Ver¿ de Bahl¡ de Caráquez

Estimado usuario, a través de la enouesta, se busca r*opilar datos signifioativos sobre la calidad y

servicio al cliente de la TT Anselmo Vera Este enfoque permitirá obtener una visión detallada de su

pers€paión en cuants at gradp de ¡atiqfa§ción prpsErttadQ,

Género
o Hombre

Edrd
o 18-27

o LGBTI

o 3343 o 45omás

1. ¿Qué cooperativr de transporte u§¡ con fiecuencia p¡n¡ §u movilización?

o R€inade€a¡nino
o Coactur

o Cooperativa cantonal de transporte (Tosagua)

o Aray
o TurlsticaManabí

o Zacany

2. ¿Con qué frscueucit usted utiliz¡ el selvicio de transportc?

o Diario
o Semanal

o Me,nsual

o Anual

3. ¿Cómo considera la amebltidad y cortesla del pcrsonal de ¡tención ¡l cllente?

o Excelente

o Bueno

o Regular

o Malo

o MuyMalo

4. ¿Cómo ev¡úlúr la puntualidad y cumplimiento de los hor¡rios de los rutobuses?

o Excelente

o Bueno

o Regular

o Malo
o Muy Malo

5. ¿Quó tan satlsfecho/a se encuentra con la disponibilidad y calidad de los selvicios ¡dicion¡lc§

en la IT Anselmo Yer¡? (bañosr cafetedag etc)?
o Totalmente§atisfecho

o Satisfecho

o Neutral

o Insatisfecho

o Totalmentelnsatisfecho

6. ¿Cómo c¡lificar{r el seruicio de limpieza de l¡s instslacioncs de l¡ TT Anselmo Vera?

o Excelente

o Bueno

o Regular

o Mujer

o 27-35



o Malo
o Muy Malo

7. ¿Qué tan satisfecho se encuentr¡ con la disponibilidad de taxis y otros medios de transporte
en Is TTAnselmo Vera?
o Totalmente Satisfecho

o Satisfecho

o Neufal
o Insatisfecho

o Totalmentelnsatisfecho

E ¿Cree usted que las señaliz¡ciones en Ia TT Anselmo Vera facilitan Ia orientación de los
usuarios y transportistas?
o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Neutral

o Endesacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

9. ¿Las medidas de scgurid¡d dentro de la TT Anselmo Vera son efectivas parr mitigar riesgos
de cualquier fndole?
o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Neuffil
o Endesacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

10. ¿Considen¡ us&d que los servicios de inform¡ción al usuerio con c¡rteles inform¡tivos son
accesibles para todos los usuar¡os de Ia TT Anselmo Vera?
o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Neutral

o Endesacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

ll. ¿Cuál es el grado de comodidad y cquipamlento que presenhn las árcas de epera de l¡ TT
Anselmo Vera?
o Excelente

o Bueno

o Regular

o Malo
o MuyMalo

12. ¿Consider¡ usted que la disponibiüdad de Wifi gnatuito cn la TT Anselmo Ver¡ es una meJora
satisf¡ctoria parr los usuarios?
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo

o Neutral

o Endesacuerdo

o Totalmente en desacuerdo



13. ¿Considera usted que la TT Anselmo Vera ofrece suflcientes opciones de entretenimiento o
servlcios edicion¡Ies dur¡nte la cspem?
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo

o Neutral
o Endesacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

14. ¿Crec usted que Ia información sobre hor¡rtos y servicios ofrecidos por la TT Anselmo Ve6
es prccisa y actualizada?
o Totalme¡rte de acuerdo

o Deacuerdo
o Neutral
o Endesacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

15. ¿Cómo callflca la c¡lidad de l¡ señal de telefonfu móvil en todo la TT Anselmo vera?
o Excelente

o Bueno

o Regular

o Malo
o MuyMalo

16. ¿Cómo c¿lifica el grado de m¡ntenimiento de los seryicios sanitarios en la TT Anselmo Ver¡?
o Excelente

o Bueno

o Regular

o Malo
o MuyMalo

17. ¿Crce usted que el servicio ¡l cliente form¡ parte de la gestión de c¡Iid¡d en el TT Ansclmo
Vera?
o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo

o Neutral
o Endesacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

lE ¿Qué etrategir sugiere que debe implement¡r la TT Anselmo Verr para mcforar la ateneión
al cliente?
o Mejorar la infomración y comunicación (Carteles y pantallas)

o Capacitación al personal (atención at cliente)
o Mejorar la infraestructura y seguridad
o Utilizarplataformastecnológicas
o Otros


