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Resumen:

La gestion de calidad en el servicio al cliente es fundamental independientemente de su tamafio,
el prop6sito principal es garantizar satisfacer al cliente desde el primer contacto y mantener
una relacion positiva a largo plazo. Por lo tanto, ha experimentado una transformacién en estos
ultimos tiempos impulsado por la innovacién tecnolégica. El objetivo de esta investigacion
radica en analizar la influencia de la gestién de calidad en el servicio al cliente en el terminal
terrestre Anselmo Vera Salavarria ubicado en Bahia de Cardquez, cabecera cantonal de Sucre.
El estudio tuvo un enfoque cuantitativo utilizando la estadistica descriptiva para evaluar la
percepcion de 71 usuarios del terminal, seleccionados aleatoriamente de una poblacién de 1400
usuarios diarios. A ellos, se les aplic6 una encuesta estructurada con una escala de Likert para
medir el grado de satisfaccion. Los datos se analizaron en el software SPSS 29 y se verificé la
fiabilidad del cuestionario con el Alfa de Cronbach. Como resultado se obtuvo que, la gestion
de calidad es clave para mejorar el servicio al cliente y fomentar la satisfaccién, resaltando la
necesidad de implementar soluciones a los problemas identificados en el terminal terrestre
Anselmo Vera Salavarria de Bahia de Cardquez. Ademas, en el terminal se han detectado varios
desafios que afectan la calidad del servicio, entre ellos se incluyen temas relacionados a:
infraestructura, seguridad, mantenimiento, gestion de flujo de pasajeros, tecnologia, sistema de
informacion, capacitacion e higiene. Sin embargo, para hacerle frente a estos desafios se debe
capacitar al personal de manera continua y establecer sistemas de retroalimentaciéon 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: Calidad, servicio, gestion, experiencia, desafios.

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 transformation 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 Salavarria land terminal located in
Bahia de Cardquez, cantonal capital of Sucre. The study had a quantitative approach using
descriptive statistics to evaluate the perception of 71 terminal users, 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 analyzed 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 Bahia de Caraquez. In addition, 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, staff must 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.

Keywords: Quality, services, management, experiences, challenges

Introduccion

La gestion de calidad en el servicio al cliente ha sido analizada como uno de los puntos
mas importantes que toda empresa debe cumplir, independientemente del tamafio, estructura y
naturaleza, en la cual, deben demostrar capacidad para operar en este &mbito. No obstante, para
lograr la satisfaccion del cliente se deben implementar una serie de medidas y estrategias con
el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas, que parten desde la capacitacion
constante del personal hasta la puesta en marcha de sistemas de retroalimentacién y mejora
continua.

Teniendo en cuenta a Aguado et. al. (2022), el objetivo de la gestion de calidad es
generar confianza y lograr la satisfaccién en el cliente desde el primer contacto con la empresa.
En la fase de postventa, se busca mantener y fortalecer esa relacion, brindando soporte y
atencién personalizada incluso después de que se haya realizado la compra, lo que implica
monitorear el comportamiento del consumidor y mantener un contacto continuo para resolver
de manera oportuna cualquier queja o situacién que pueda surgir. Ademas, la gestion calidad
en el servicio al cliente, busca proteger o conservar la fidelizaciéon del mismo y, mejorar la
calidad del servicio.

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

En esta investigacion, se toma como sujeto de estudio el terminal terrestre Anselmo
Vera Salavarria de Bahia de Cardquez, la cual enfrenta diversos desafios, tales como: la
infraestructura y mantenimiento (capacidad, espacio y mantenimiento); gestién de flujo de
pasajeros (congestion, seguridad); tecnologia y sistemas de informacién (sistemas obsoletos,
informaci6n en tiempo real); personal y capacitacion (atencion al cliente); higiene y limpieza,
accesibilidad y movilidad (personas con discapacidad); sostenibilidad ambiental y energética;
regulacién gubernamental; y, gestion de crisis y contingencia (desastres naturales,
emergencias). Estos desafios afectando potencialmente la reputacion y eficiencia del terminal
terrestre, por lo que se requiere soluciones, y asi, emprender un viaje hacia un futuro mejor,
que priorice el bienestar y satisfaccién de sus usuarios, permitiendo la disminuci6n de quejas
y facilitando un servicio de calidad. Por afiadidura, en esta investigacién es fundamental
analizar la importancia de gestion de calidad y la satisfaccion al cliente en el mini terminal
terrestre Anselmo Vera Salavarria de Bahia de Cardquez, considerando las aportaciones
cientificas y la percepcion 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, ademds es importante sefialar ;cémo influye la
gestion de calidad en el servicio al cliente en el terminal terrestre Anselmo Vera Salavarria de
Bahia de Caraquez para la satisfaccion de los usuarios?



Cisneros et. al. (2022) argumentan que, debido a la globalizacién y la competitividad
en las organizaciones, la gestion de calidad se ha vuelto un factor crucial para la sostenibilidad
y la supervivencia de las empresas. Segiin Ramento et. al. (2018) la gestién de calidad debe
notarse como un compromiso por reforzar la formacién y fortalecimiento de un valor humano
en donde el interés, es la satisfaccion, y debe visualizarse por la accion bien hecha y no como
un conjunto de métodos y operaciones que los directivos aplican para evidenciar si lo que se
realiza se ha hecho correctamente.

Aguado et. al. (2022) destacan que la gestion de calidad se constituye en un elemento
clave de toda gerencia organizacional, involucrando en el proceso de construccion de calidad
a todos los actores que forman parte de la puesta en marcha de productos o servicios. Por el
contrario, Cevallos et. al. (2021) sugieren conservarse competitivos para alcanzar su
crecimiento empresarial, ya que, les permitira a las empresas utilizar herramientas innovadoras.
En otras palabras, la gestion de la calidad se ha desarrollado significativamente en los Gltimos
afios, inspiradas por avances tecnoldgicos, cambios en los intereses y la necesidad de ajustarse
a un ambiente empresarial globalizado.

Por consiguiente, lograr una gestién de calidad mediante la planificacion, organizacion,
direccion y control eficiente, es una valiosa estrategia que generaria la agilidad hacia les
clientes, resultando su éxito a largo plazo (Moscoso et. al. 2019). De acuerdo con Amaya et.
al. (2020) se requiere de compromiso, dedicaci6n entre todos los miembros de la empresa para
que esta manera fluya como un sistema de interrelaciones donde, prevalezca el sistema de
gestion de la calidad, que, a pesar de exigir dedicacion y esfuerzo, permitira gozar de caridades
y beneficios.

Por su parte, trabajar en calidad implica disefiar, producir y ofrecer un producto o
servicio que sea util, lo méds econ6mico posible y que siempre satisfaga al usuario (Jabaloyes
et. al. 2020). Es decir, no solo implica centrarse en la calidad del producto en si, sino también
en la calidad de los procesos de servicio al cliente y la experiencia del cliente en su totalidad.
Estos dos conceptos se convierten en puntos clave cuando se trata de estudiar a las empresas
de servicios, en donde el usuario se fija tanto en la eficiencia del personal y del servicio que se
brinde. Por otro lado, Zavala & Moreira (2020) destacan que, la gesti6n de la calidad es
considerada una filosofia de compromiso y no una estructura definida en la organizaci6n sino
como una forma de trabajo capacitada en cada persona que da servicio a un cliente no importa
si s interno o externo.

Ademas, el hecho de proporcionar un servicio al cliente excepcional como parte de la
estrategia 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 asi la mejor forma de publicidad (Barria, 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 cémodos y
agradables con el servicio ofrecido para que existan observaciones positivas. De igual forma,
Valdez et. al. (2019) describen que, para ello se utiliza la interaccién y retroalimentaci6n entre
individuos en todas las fases del servicio para enriquecer las acciones que los clientes
experimentan con el servicio proporcionado por la empresa.

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



representa el papel mds importante para una organizacion, ya que es quien solicita los bienes y
servicios que necesita, lo cual, a su vez, agrega valor 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 economias a escala global, lo que incluye la educacion,
salud, turismo, comercio, 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 a Zarraga et. al. (2018) la satisfaccién del cliente influye en la
lealtad, la recomendacién del producto o servicio a otros usuarios y en el rendimiento
financiero de las empresas, sin embargo, promueve una mentalidad proactiva hacia la gestién
de calidad, donde la mejora continua y la satisfaccion del cliente son los pilares fundamentales
de la excelencia empresarial.

Asimismo, Valenzuela et. al. (2019) argumentan que, la satisfaccion del cliente en el
ambito empresarial radica en que los consumidores que estén satisfechos con los productos o
servicios que adquieren se convierten en defensores leales de la compaiiia.

Por ello, Zavaleta et. al. (2021) deducen que, las expectativas que tienen los clientes y
su satisfaccién han cobrado cada vez mayor prioridad para las empresas, porque de la calidad
depende, en gran medida, la respuesta productiva para conservar al cliente contento.

En este sentido, las empresas deben satisfacer la demanda del mercado, y que para ello
debe generarse competencia entre los productos o servicios similares, donde surge la necesidad
de analizar la percepcion y satisfaccion del cliente respecto al servicio recibido, ayudando a
tener una base para fomentar la fidelidad del cliente, traducido econ6micamente 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 respuestas efectivas de manera répida y oportuna. (Coello, 2019; Rojas,
2022; Carbajal & Yangali, 2023).

Tagliaferro & Salazar (2021) declaran que, un aspecto crucial para las empresas es la
atencion al cliente. Sin embargo, mencionan que es mas costoso captar nuevos clientes que
conservar los actuales, debido a que los usuarios son cada vez exigentes, y en ocasiones se
basan en la experiencia de los usuarios, lo que deduce que una mala experiencia puede
perjudicar la reputacion de la empresa.

No obstante, para conseguir la calidad en el servicio a los clientes, se necesita capital
humano adecuado para realizar esta labor. Por esa razén, las empresas se afrontan al reto de
conseguir trabajadores con las habilidades, competencias y destrezas que precisa la
organizacién, puesto que lo mas importante radica en la asistencia que ellos brinden al usuario
para mantener y mejorar la productividad. (Carrasco et. al, 2023; Ortiz et. al, 2023).

En Ecuador existen 56 terminales terrestres que permiten la movilizacién de los
ciudadanos o mercancias desde cualquier localidad dentro y fuera del pais, generando
desarrollo econ6mico y social de las comunidades, por lo que se torna indispensable mejorar
la infraestructura y el servicio al cliente que se ofrece de manera integral. (GoRaymi, 2024).

Segin el Art.1 de la Ordenanza reformatoria a la Ordenanza que regula la constitucién,
organizacién y funcionamiento de la empresa publica Municipal del Terminal Terrestre de
Bahia de Caraquez - EMTTBC EP, considerandose individuo juridico de derecho piiblico, con
patrimonio propio, con autonomia presupuestaria, financiera, econémica, administrativa y de
gestion, cuyo objetivo es prestar servicios publicos del terminal terrestre. Ademas, se aflade



que este terminal tendra su residencia primordial en la parroquia de Lednidas Plaza, Cantén
Sucre, Provincia de Manabi, Reptiblica del Ecuador, pudiendo procurar sus servicios en el
ambito cantonal, provincial, regional, nacional o internacional, directamente a través de la
formacion de empresas filiales subsidiarias, agencias o entidades de negocio, de conformidad
con la ley. (GAD, 2024).

De esta manera, el terminal terrestre Anselmo Anselmo Vera Salavarria de Bahia de
Caraquez, se inauguré originalmente en 2003 y fue reinaugurada en el 2010. Actualmente
operan en ella seis cooperativas: Reina del camino, Cooperativa Inter cantonal de transporte
Tosagua, Coactur, Aray, Turistica de Manabi 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 investigacion radic6 en analizar la influencia de la gestion de calidad
en el servicio al cliente en el terminal terrestre Anselmo Vera Salavarria ubicado en Bahia de
Caréaquez, cabecera cantonal de Sucre.

Metodologia

En el presente trabajo se utilizé un enfoque cuantitativo, en el que se emplearon variables
medibles, aplicando la estadistica descriptiva para el anélisis de los datos recopilados, se
detallaron las frecuencias de un fenémeno sin extraer conclusiones sobre la poblacién a la
que pertenecen (Sanchez, 2019; Villada & Beltran, 2020). Ademés, conforme a Guevara
et. al. (2020), esta investigacion tuvo un alcance descriptivo, en la cual se realiz6 un
anélisis exacto de los movimientos, entidades, procesos y personas sujetas a estudio,
detallando la percepcién de los usuarios del terminal terrestre Anselmo Vera Salavarria
ubicado en Bahia de Cardquez en la provincia de Manabi.

La poblacion que conformé el sujeto de estudio estuvo constituida por 1400 usuarios
diarios del terminal. Asimismo, la muestra estuvo integrada por un subconjunto de la
poblacién, que, mediante una féormula estadistica correspondi6é a 71 usuarios del terminal
(Aguilar, 2019).

Para la recoleccion de informacion se aplico la técnica de encuesta, que permiti6 estudiar
las caracteristicas generales involucradas para obtener datos de la poblacién de modo
rapido y eficaz (Huarcaya et. al. 2020). Esta técnica se aplicé a los 71 usuarios del terminal
de manera aleatoria, resultantes del célculo de la muestra, quienes respondieron el
cuestionario estructurado de diecinueve (19) preguntas, utilizando la escala de Likert con
opciones de respuestas entre: totalmente satisfecho, satisfecho, neutral, 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 utiliz6 el software SPSS 29 y se realiz6 un andlisis de fiabilidad
del instrumento mediante el Alfa de Cronbach.



Resultados

En este apartado se detallan los resultados obtenidos de la aplicacién de la encuesta dirigida a
los 71 usuarios de la Terminal Terrestre Anselmo Vera Salavarria de la ciudad de Bahia de
Caraquez. Ademés, se reflejan los resultados de las fichas de observacién efectuada como
mecanismo de triangulacion de los datos.

Tabla 1
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach basada
en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos

,988 991 19

Se realizé una validacion 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 demogréficos de los usuarios de la Terminal Terrestre Anselmo Vera se tiene
que, €l 50.70% es del género femenino. Asimismo, se refleja que la mayor parte de usuarios se
encuentran en un rango de edad de 18-27 afios (46.5%).

Tabla 2
Frecuencia de utilizacion de cooperativa de transporte
Porcentaje Porcentaje

Opciones Frecuencia  Porcentaje

vilido acumulado
Turistico 11 15,5 15,5 15,5
Aray 1 1,4 1,4 16,9
Tosagua 15 21,1 21,1 38,0
Coactur 17 23,9 23,9 62,0
Reina del camino 27 38.0 38.0 100,0
Total 71 100,0 100,0

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 comparacion a las otras cooperativas. No obstante, los usuarios también
utilizan otras cooperativas con menor proporcion, entre ellas: Coactur, Tosagua, Aray y
Turistico.

Con respecto a la frecuencia del uso de transporte se conocer que, el 35.20% de los
usuarios del terminal terrestre utilizan diariamente el servicio de transporte, lo que indica que
la actividad se realiza frecuentemente. Considerando la amabilidad y cortesia del personal que
labora en el terminal terrestre Anselmo Vera Salavarria de Bahia de Caraquez, se evidencié
que el 40,8% de los usuarios manifesté que es buena. No obstante, un porcentaje similar
(39.4%), afirma que la amabilidad y cortesia del personal que labora es regular. Por otra parte,
revisando el cumplimiento de los horarios de las cooperativas de transporte, el 47,90% de los
usuarios del terminal terrestre Anselmo Vera Salavarria, representa casi la mitad de los
encuestados refleja una mejora notable en la puntualidad y cumplimiento de los autobuses,
considerando el impacto positivo favorable para la satisfaccion del usuario.



Tabla 3

Disponibilidad de servicios, Taxis, Wifi, entretenimiento durante la espera.

%Ccalidad " %Serv. & ,

Opciones Servicios /'g:::: ¥  o%Wifi Entreteni Como/:li dad t:/fef:;::‘
Adic, miento

Totalmente Satisfecho 4,2 52,1 4,2 1,4 14,1
Satisfecho 33,8 15,5 28,2 23,9 324 52,1
Neutral 50,7 53,5 14,1 31,0 49,3 28,6
Insatisfecho 9,9 28,2 2,8 29,6 12,7 5,6
Totalmente insatisfecho 1,4 2,8 2,8 11,3 4,2
TOTAL 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

A partir de los resultados obtenidos, se puede evidenciar la percepcion de los 71
encuestados del terminal terrestre Anselmo Vera Salavarria, sobre los diversos aspectos
evaluados. En cuanto la calidad de los servicios adicionales (bafios, cafeteria y etc.), el 50.7%
se mantiene neutral ante del servicio ofrecido. La mayoria de los encuestados (53.5%) se
muestran satisfechos con la disponibilidad de taxis y otros medios de transporte. Respecto al
servicio de wifi gratuito, el 52.1%, tiene una percepcion positiva, lo que sugiere una tendencia
futura hacia mayor satisfaccién con este servicio. Sin embargo, en relacién con los servicios
de entretenimiento durante la espera, los usuarios se sienten insatisfechos o, en su defecto,
adoptan una postura neutral, lo que revela que los usuarios del terminal terrestre Anselmo Vera
Salavarria de Bahia de Cardquez, no tienen una opinién definida.

Al mismo tiempo, los usuarios perciben la sefial telefonica como buena y adecuada para
sus prioridades (52.1%). Asimismo, una parte importante de los encuestados considera que la
comodidad y el equipamiento son aceptables (49.30%).

Tabla 4
Limpieza, servicios sanitarios

%Limpieza % Servicios

Omciomes general sanitario
Excelente 8,5 1,4
Bueno 35,2 29.6
Regular 39,4 42,3
Malo 15,5 15.5
Muy Malo 1,4 11,3
TOTAL 100,0 100,0

Con respecto a la limpieza general del terminal y los servicios sanitarios, el 39.4% y
42.3% de los encuestados los califica como regular, lo que sugiere que no son adecuados, por
lo que esto podria ser un indicador de falta de supervisién o gestién adecuada en esto servicios
esenciales, resaltando un plan de accion y con ello cumplir con las expectativas del usuario.



Tabla S
Sefializaciones, orientacion, carteles informativos, seguridad y riesgo

0, 0, o,
Opciones Seﬂaliz/:cionos Info{:lst.ivos /;lisezg.oy

Totalmente de acuerdo 12,7 1.4 5.6
De acuerdo 43,7 50,7 18,3
Neutral 38,0 38,0 3,1
En desacuerdo 28,8 8,5 25,4
Totalmente en desacuerdo 28,8 1,4 19,7
TOTAL 100,0 100,0 100,0

Los resultados presentados de la tabla 5, indican que tanto las sefializaciones y los
carteles informativos el 38% es neutral, lo que expresa que an existe marguen para mejorar
en esos ambitos. el 31% de los encuestados no est4 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 gestion de calidad
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 14 19,7
De acuerdo 41 877
Neutral 13 18,3
En desacuerdo 3 4,2
TOTAL 71 100,0

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

obtenidos, el 57.70% de los encuestados afirmé que el servicio al cliente es un parte esencial
en la gestién de calidad. El resultado refleja como la mayoria percibe que la gestién 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
Salavarria, destacaron que se deben implementar mejoras en la infraestructura y seguridad.
También recomendaron tener disponibles los bafios las 24 horas y la optimizacién de vias
turisticas, que son fundamentales para elevar la calidad y la experiencia de los visitantes. Etas
sugerencias reflejan la importancia de garantizar un entorno seguro y accesible. Las mejoras
propuestas no solo benefician a los visitantes, sino también contribuiran posmvamente la
reputacion del terminal terrestre Anselmo Vera Salavarria.



Tabla 7
Resultados de la ficha de observacion — TT Anselmo Vera Salavarria

o 2 CUMPLE
N DESCRIPCION SI NO
1 ;Las 4reas de espera ofrecen comodidad y estian equipadas X
con excelentes instalaciones?

) (El terminal ofrece facilidades para cargar dispositivos X
electrénicos?

3 (Existe disponibilidad de Wifi gratuito en el terminal X
terrestre Anselmo Vera?

4 (El terminal ofrece suficientes opciones de entretenimiento o X
servicios adicionales durante la espera?

5 ¢ Existe sefializacion que facilita la orientacién de los usuarios X
y transportistas?

6 (Qué tan de acuerdo estd usted con las medidas de seguridad X
dentro del terminal?

7 (Existen espacios destinados al estacionamiento exclusivo X
para los usuarios? :

8 (Existen espacios destinados al 4rea de embarque y X
desembarque de pasajeros?

9 ¢ Se visualiza la informacién sobre horarios y servicios de las X
cooperativas de transporte?

10 ¢(La calidad de la sefial de telefonia mévil es buena en todo el X
terminal?

1 ¢;Las 4reas de ingreso al terminal son accesibles y estin bien X
disefiadas?

12 ;Los servicios sanitarios en el terminal tienen constante X
limpieza?

13 (El TT cuenta con camaras de vigilancia al interior? X

TOTAL 6 7
% 46.15% 53.85%

Mediante la observacion realizada en las instalaciones del terminal terrestre Anselmo
Vera Salavarria de Bahia de Caraquez, 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 sefializaciones dentro del
mini terminal son minimas, dificultando la orientacion del usuario, no se observé la presencia
de personal de seguridad, el drea de establecimiento es limitada, existe personal de limpieza
pero su frecuencia es insuficiente, lo cual afecta la higiene de las instalaciones, por ultimo,
las camaras de vigilancia que no cubren toda la drea del terminal dejando algunos sectores
vulnerables.

N
Discusion

Al finalizar esta investigacion, se tomé como punto de partida el tema central, buscando
articulos que contribuyan a las variables para unir ideas de diversos autores, como Cervantes
et. al. (2020) y otros relacionados con la gestion de calidad en el servicio al cliente del Terminal
Terrestre Anselmo Vera Salavarria de Bahia de Caraquez.

Segiin Cervantes et. al. (2020), la norma ISO 9000 sefiala que el enfoque al hacia cliente es un
principio esencial en la gestion de calidad, esto significa que tanto la Anselmo vera salarria de
calidad como objetivo de la organizacién deben ser orientadas a ese enfoque. Ademas, la norma



subraya que el éxito de una organizacién depende de su capacidad de entender y cumplir con
lo que los clientes nesecitan y desean, no solo en el presente sino en futuro. En este sentido, los
administradores del terminal terrestre sujeto de estudio, debe asegurarse de que sus politicas
de calidad y sus objetivos estrategicos esten disefiados para satisfacer las necesidades y
expectativas el cliente. Implemnetar mecanismo del control, 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 aspectos, tales como, apariencia fisica, fiabilidad, la rapidez de repuesta y empatia.
Es decir, esta relacionado de como el cliente percibe el servicio adquirido y su nivel de
satisfaccion con respecto a ello. Con respecto a ello, en esta investigacion se pudo evidenciar
que, el terminal terrestre Anselmo Vera Salavarria presenta opotunidades de mejora en varios
aspecto sefialados por Morales et. al. (2020), para garatizar la calidad del servicio al cliente, se
sefiala que la limpienza general y los servicios sanitarios del terminal no cumplen con las
expetacivas, lo que afecta la percepcion de la apariencia fisica.

Finalmente, Mufioz et. al. (2021) argumentan que las perspectivas y enfoques sobre la gestion
de calidad propuestos son variados, pero coinciden en que la calidad abarca mas que
simplemente cumplir con la especificaciones y requisitos establecidos por una norma. Para que
el servicio al cliente en el terminal terrestre Anselmo Vera Salavarria de Bahia de Cardquez
sea efectivo con respecto a la gestion de calidad, es fundamental que adopte un enfoque
proactivo que se centre en comprender las necesidades del usuario y debe ir més alla de lo
basico. Para ello, es necesario mejorar constantemente en los servicios que brinda a los usuarios
y escuchar sus opiniones para realizar ajustes en funcién de sus necesidades.

Conclusiones

La gestion de calidad garantiza que los productos y servicios de una organizacién cumpla con
los estdndares necesarios para satisfacer las expectativas del cliente. Su relevancia en el ambito
del servicio al cliente reside en la capacidad de generar experiencias satisfactorias, fortalecer
la percepcion positivas y posicionarse con €éxito dentro de un mercado competitivo.

A través de un andlisis realizado a los usuarios de la terminal terrestre Anselmo Vera Salavarria
de Bahia de Cardquez se han reflejado los diversos desafios y practicas actuales a los que se
enfrenta el terminal, entre ellos estdn: el deterioro de los asientos, la falta de toma corriente de
carga para dispositivos, ausencia de acceso wifi gratuito, personal de seguridad, las cdmaras de
vigilancia que no cubren todo el 4rea y personal de limpieza, pero su frecuencia es insuficiente.

Finalmente, se ha evidenciado que una gestion efectiva de calidad es esencial para mejorar la
experiencia del usuario, fortalecer la reputacién del terminal y enfrentar los retos actuales y
progresar hacia el futuro donde se brinde un servicio de excelencia Asimismo, apostar por una
gestion 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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ANEXOS

Anexo 1: Ficha de observacion realizada por la investigadora

N° DESCRIPCION ubiadn OBSERVACIONES
SI | NO
;Las dreas de espera ofrecen comodidad y estan X
1 |equipadas con excelentes instalaciones?
¢ El terminal ofrece facilidades para cargar X
2 |dispositivos electronicos?
; Existe disponibilidad de Wifi gratuito en el X
3 [terminal terrestre Anselmo Vera?
¢ El terminal ofrece suficientes opciones de
entretenimiento o servicios adicionales durante X
4 |la espera?
. Existe sefializacion que facilita la orientacion X
S |de los usuarios y transportistas?
,Qué tan de acuerdo esta usted con las medidas X
6 |de seguridad dentro del terminal?
i Existen espacios destinados al estacionamiento X
7 lexclusivo para los usuarios?
¢ Existen espacios destinados al drea de X
8 |embarque y desembarque de pasajeros?
., Se visualiza la informacion sobre horarios y X
9 |servicios de las cooperativas de transporte?
¢ La calidad de la sefial de telefonia mévil es X
10 [buena en todo el terminal?
Las 4reas de ingreso al terminal son accesibles | X
11 |y estdn bien disefiadas?
;Los servicios sanitarios en el terminal tienen X
12 |constante limpieza?
(E1 TT cuenta con cAmaras de vigilancia al X
13 linterior?




Anexo 2: Encuesta de satisfaccion dirigida a usuarios del Terminal Terrestre Anselmo
Vera de Bahia de Caridquez

Estimado usuario, a través de la encuesta, se busca recopilar datos significativos sobre la calidad y
servicio al cliente de la TT Anselmo Vera. Este enfoque permitird obtener una visién detallada de su
percepcién en cuanto al grado de satisfaccién presentado.

Género

o Hombre o Mujer o LGBTI

Edad

o 1827 o 2735 o 35-45 o 45omas

1. ;Qué cooperativa de transporte usa con frecuencia para su movilizacién?
Reina de camino

Coactur

Cooperativa cantonal de transporte (Tosagua)

Aray

Turistica Manabi

Zacaray

O O 0 0O 0O O

2. ;Con qué frecuencia usted utiliza el servicio de transporte?
o Diario
o Semanal
o Mensual
o Anual

3. ;Coémo considera la amabilidad y cortesfa del personal de atencién al cliente?
o Excelente

Bueno

Regular

Malo

Muy Malo

O O O O

4. ;C6mo evalia la puntualidad y camplimiento de los horarios de los autobuses?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

Muy Malo

o

0 0 0O

5. ;Qué tan satisfecho/a se encuentra con la disponibilidad y calidad de los servicios adicionales
en la TT Anselmo Vera? (baiios, cafeterias, etc.)?
o Totalmente Satisfecho
o Satisfecho
o Neutral
o Insatisfecho
o Totalmente Insatisfecho

6. ;Como calificaria el servicio de limpieza de las instalaciones de la TT Anselmo Vera?
o Excelente
o Bueno
o Regular



10.

11.

12

.

o Malo
o Muy Malo

(Qué tan satisfecho se encuentra con la disponibilidad de taxis y otros medios de transporte
en la TT Anselmo Vera?

o Totalmente Satisfecho

o Satisfecho

o Neutral

o Insatisfecho

o Totalmente Insatisfecho

¢Cree usted que las sefializaciones en la TT Anselmo Vera facilitan la orientacién de los
usuarios y transportistas?

o Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

0 0 0 O

¢Las medidas de seguridad dentro de la TT Anselmo Vera son efectivas para mitigar riesgos
de cualquier indole?

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Neutral

o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

¢Considera usted que los servicios de informacién al usuario con carteles informativos son
accesibles para todos los usuarios de la TT Anselmo Vera?

o Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

0 0 0 O

(Cudl es el grado de comodidad y equipamiento que presentan las dreas de espera de la TT
Anselmo Vera?

o Excelente

Bueno

Regular

Malo

Muy Malo

0 0 0O

¢Considera usted que la disponibilidad de Wifi gratuito en la TT Anselmo Vera es una mejora
satisfactoria para los usuarios?

o Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

0 0 0 0



13.

14.

15.

16.

17

18.

(Considera usted que la TT Anselmo Vera ofrece suficientes opciones de entretenimiento o
servicios adicionales durante la espera?

o Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

0 0 0O

{Cree usted que la informacién sobre horarios y servicios ofrecidos por la TT Anselmo Vera
es precisa y actualizada?

o Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

o 0O 0O O

¢Como califica la calidad de la sefial de telefonia mévil en todo la TT Anselmo vera?
o Excelente

Bueno

Regular

Malo

Muy Malo

0 0 0 O

4Cémo califica el grado de mantenimiento de los servicios sanitarios en la TT Anselmo Vera?
Excelente

Bueno

Regular

Malo

Muy Malo

o

0 0 0 O

{Cree usted que el servicio al cliente forma parte de la gestién de calidad en el TT Anselmo
Vera?

o Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

0 0 0O

¢Qué estrategia sugiere que debe implementar la TT Anselmo Vera para mejorar la atenciéon
al cliente?

o Mejorar la informacién y comunicacién (Carteles y Pantallas)

o Capacitaci6n al personal (atenci6n al cliente)

o Mejorar la infraestructura y seguridad
o Utilizar plataformas tecnolégicas
o Otros



