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PROLOGO

La gestion operativa es un componente fundamental en la administracion de servicios de
transporte, especialmente en terminales terrestres que cumplen un papel estratégico en la
movilidad de las personas. EI Terminal Terrestre "Gilberto Gordillo Ruiz", situado en el
canton Ventanas, se configura como un eje esencial en el sistema de transporte terrestre,
atendiendo diariamente a una gran afluencia de usuarios que dependen de su

funcionamiento para desplazarse de manera segura y eficiente.

El establecimiento enfrenta un conjunto de desafios derivados de la creciente demanda
de servicios, las limitaciones en infraestructura y la necesidad de mantener estandares
adecuados de atencion al usuario. Estos retos evidencian la importancia de contar con
procesos internos bien definidos y una administracién que priorice tanto la operatividad
como la satisfaccion de los usuarios.

A lo largo de su operacion diaria, el terminal coordina multiples actividades, desde el
control de ingresos y salidas de transportes hasta la atencion de necesidades especificas
de los pasajeros. Estos procesos requieren una supervision constante, asi como la
capacidad de identificar y corregir deficiencias que puedan afectar la calidad del servicio.
Comprender la operatividad de un terminal terrestre no solo implica describir su
funcionamiento, sino también analizar los factores que lo condicionan. Esto incluye
evaluar la capacidad de la infraestructura existente para atender la demanda actual, la
efectividad de los procesos establecidos y la manera en que se organiza el personal para

cumplir con sus funciones.

ANDRES “KICARDO
CARRIEL CEVALLOS

Econ. Andrés Carriel Cevallos

Jefe De La Unidad Y Administracion De Transporte DelTerminal Terrestre
GADMCV
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se lo realizd con el propésito de analizar la gestidn
operativa del terminal terrestre “Gilberto Gordillo Ruiz" y su incidencia en la atencion a
sus usuarios. Para lo cual, se llevd a cabo una investigacion de tipo descriptiva y
exploratoria, en conjunto con un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo). Con relacion
a la poblacién, estuvo compuesta por 1°'474.661 personas quienes utilizaron los servicios
del establecimiento durante el afio 2023, y adicional a ello, 32 colaboradores. Al aplicar
elcalculo del tamafio de la muestra se consigui6 un total de 384 usuarios a encuestar. Por
otra parte, las técnicas aplicadas fueron la entrevista, encuesta y la observacidn, mientras
que los instrumentos utilizados incluyeron la guia de observacion, el cuestionario (usando
el modelo Servqual) y la ficha de observacion. Segun los resultados obtenidos el
establecimiento cumple conel 60% de los criterios que se evaluaron, mientras que el 40%
restante refleja areas criticas que requieren y necesitan mejoras de manera inmediata. Por
otra parte, el 97% de los colaboradores estimaron que las instalaciones del terminal se
encuentran bien mantenidas para los usuarios, ademas, el 64% de los usuarios
encuestados manifestaron estar en acuerdo con el estado de mantenimiento y limpieza de
las instalaciones en el terminal terrestre, asimismo, el 59% sefialo estar seguro dentro del
terminal terrestre mientras esperaba su transporte.

Palabras clave: Atencion al Usuario, Gestidbn Operativa, Satisfaccién al Usuario,

Terminal Terrestre.
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ABSTRACT

The present research work was carried out with the purpose of analyzing the operational
management of the “Gilberto Gordillo Ruiz" land terminal and its impact on the attention
to its users. For which a descriptive and exploratory research was carried out, together
with a mixed approach (qualitative and quantitative). Regarding the population, it was
composed of 1,474,661 people who used the services of the facility during the year 2023,
and additionally, 32 collaborators. When applying the sample size calculation, a total of
384 users were surveyed. On the other hand, the techniques applied were the interview,
survey and observation, while the instruments used included the observation guide, the
questionnaire (using the Servgual model) and the observation form. According to the
results obtained, the facility complies with 60% of the criteria that were evaluated, while
the remaining 40% reflect critical areas that require and need immediate improvement.
On the other hand, 97% of the employees considered that the terminal facilities are well
maintained for the users. In addition, 64% of the users surveyed agreed with the state of
maintenance and cleanliness of the facilities at the terminal.

Keywords: User Service, User Satisfaction, Operational Management, Terminal

Terrestre.
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INTRODUCCION

La gestion operativa se ha convertido en un pilar fundamental para el
funcionamiento eficiente de las diversas organizaciones, especialmente en aquellas
dedicadas a brindar servicios publicos de vital importancia. En este contexto, el servicio
de atencion a los usuarios en Terminales Terrestres emerge como un aspecto critico para

garantizar la satisfaccion y seguridad de los usuarios en sus desplazamientos.

El Terminal Terrestre "Gilberto Gordillo Ruiz", ubicado en el Canton Ventanas,
representa un nudo crucial en la red de transporte terrestre de la regién. Su correcto
funcionamiento no solo impacta la movilidad de la poblacién local, sino que también

incide directamente en el flujo de pasajeros y mercancias a nivel regional y nacional.

Eneste contexto, la Gestion Operativa se erige como uncomponente esencialpara
optimizar los procesos internos del terminal, desde la coordinacién de horarios y rutas
hasta la atencidn al cliente y la seguridad de las operaciones. Es en este punto donde se
vislumbra la relevancia de explorar a fondo como las estrategias de gestion operativa
pueden influir en la calidad del servicio de atencién a los usuarios del Terminal Terrestre

"Gilberto Gordillo Ruiz".

Este estudio pretende adentrarse en el analisis detallado de los diversos aspectos
que componen tanto la gestion operativa como el servicio de atencion al usuario endicho
terminal, con el objetivo de identificar posibles areas de mejora, desarrollar
recomendaciones préacticas y contribuir asia la optimizacion continua de este importante

nodo de transporte terrestre.
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Através de una investigacion exhaustiva y unenfoque multidisciplinario, se busca
no solo comprender ladindmica operativa y las necesidades de los usuarios, sino también
proponer soluciones innovadoras que puedan ser implementadas para elevar la calidad
del servicio y la satisfaccion de quienes utilizan el Terminal Terrestre "Gilberto Gordillo

Ruiz" como punto de partida o destino en sus viajes.

El presente perfil del proyecto cuenta concinco capitulos los mismos que denotan

lo siguiente:

En el Capitulo | se describio al marco contextual la investigacion, ubicacion y
contextualizacion de la problematica en la gestidén operativa y la atencion de los usuarios
del Terminal Terrestre Gilberto Gordillo Ruiz, la situacion actual de la problematica, que

motiva la investigacién la delimitacion del problema, y objetivos generales y especificos.

El Capitulo Il plante6 el marco tedrico de la investigacion solicitado para el
desarrollo de la Investigacion, en este caso es requerida la revisién de documentacion,
formacidon bibliografica, relacionada con la gestion operativa y la atencion a los usuarios
a traves de la conceptualizacion y la fundamentacion tedrica, asi como el anélisis del

marco legal.

El Capitulo Il dio a conocer los tipos y métodos de investigacion, la
construccion metodoldgica del objeto de investigacion, se describio la elaboracion del
marco tedrico en conjunto con la recoleccién de informacion, finalmente se detalld el

procesamiento y analisis de datos.

El Capitulo 1V expuso los hallazgos y se llevd a cabo la discusion

correspondiente al proyecto de investigacion.

El Capitulo V describid las conclusiones Y las recomendaciones del estudio.
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I. CAPITULO

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

“La perseverancia puede transformar elfracaso

en un logro extraordinario” - Matt Biondi



1.1. UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

El Terminal Terrestre "Gilberto Gordillo Ruiz" esta estratégicamente ubicado en
el canton Ventanas, en la cabecera cantonal, en la interseccion de la Avenida Seminario
con las calles Malecdn y 10 de Agosto. Esta ubicacion es clave para su funcion, ya que se
encuentra en una zona de facil acceso tanto para los habitantes locales como para aquellos
que llegan desde otras regiones. Sin embargo, esta ubicacién, si bien central, presenta
desafios relacionados con la congestion vehicular y la necesidad de una mayor

infraestructura para atender adecuadamente a la creciente demanda de usuarios.

Este terminal es una unidad de servicio fundamental a nivel local, desempefiando
un rol critico en la conectividad y movilidad de la poblacion. Actualmente, el terminal
atiende aproximadamente a mas de 5.000 personas diariamente, quienes dependen de las
14 operadoras de transporte inter e intracantonal que operan en sus instalaciones para
movilizarse a diferentes puntos del pais. Esta alta afluencia de pasajeros resalta la
importancia del Terminal no solo como un punto de conexion, sino también como un

motor de la actividad econdmica y social en Ventanas.

La problematica que enfrenta el Terminal Terrestre "Gilberto Gordillo Ruiz" se
centra en el mantenimiento de su funcionamiento operativo en condiciones dptimas. A
pesar de los esfuerzos realizados por la administracion actual para promover el uso del
terminal y dejar sin efecto las paradas improvisadas en la via pdblica, persisten desafios
significativos. La falta de un control méas estricto sobre las operadoras y la escasez de

recursos destinados a la mejora de la infraestructura limitan la capacidad del terminal.

Ademés, el crecimiento constante en el nimero de usuarios y la expansion de las

rutas de transporte exigen una actualizacion y ampliacion de las instalaciones, asi como



una gestién mas eficaz que garantice la seguridad y comodidad de los pasajeros. En este
sentido, es fundamental que se implementen planes estratégicos que aborden no solo las
necesidades inmediatas de mantenimiento, sino también las proyecciones de crecimiento
futuro, para asegurar que el Terminal Terrestre "Gilberto Gordillo Ruiz" continle siendo

un eje vital para el transporte en la region.
1.2. SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

En el contexto del nivel local en el Terminal Terrestre del Canton Ventanas,
existen diversas problematicas y desafios que aquejan la institucion, para aquello se
requiere definir los obstaculos o deficiencias en la gestion operativa del terminal que
puedan afectar la atencidén a los usuarios, Analizando de causas de esa manera investigar
las razones detras de los problemas identificados, como posibles deficiencias en la

infraestructura, falta de personal capacitado, problemas de coordinacion, etc.

De existir problemas en el servicio de atencién a los usuarios se requiere la
identificacion de tendencias: Analizar las tendencias pasadas y actuales en la gestion
operativa del Terminal y como podrian afectar la atencion a los usuarios en el futuro.
Evaluacion de riesgos: Identificar posibles riesgos y amenazas que podrian surgir en el

futuro y afectar la operatividad del Terminal y la atencion a los usuarios.

Proyeccion de resultados: Establecer posibles escenarios futuros en funcién de
cambios previstos 0 acciones correctivas propuestas, se estudiara la implementacion de
medidas correctivas desarrollando e implementando acciones para abordar los problemas
identificados en el diagnéstico, como mejorar la infraestructura, capacitar al personal,

mejorar la coordinacion interinstitucional, etc. Monitoreo y seguimiento estableciendo



sistemas de monitoreo para evaluar la efectividad de las medidas implementadas y

realizar ajustes segun sea necesario.

Mediante la planificacion estratégica a largo plazo se desarrollard un plan
estratégico a largo plazo para mejorar continuamente la gestion operativa del Terminal y
garantizar una atencion dptima a los usuarios del Cantdn Ventanas, se analizara la
aplicacion de posibles auditorias y controles internos estableciendo mecanismos regulares
de auditoria y control interno para monitorear los procesos de recaudacion de valores y

garantizar el cumplimiento de la ordenanza.
1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.3.1. Problema General

¢De qué manera la gestion operativa del Terminal Terrestre “Gilberto Gordillo

Ruiz” influye en la calidad del servicio de atencion a los usuarios del Cantdon Ventanas?
1.3.2. Problemas Derivados

e Cual es la situacién actual del Terminal Terrestre del cantdn Ventanas en cuanto
a sus procesos de gestion operativa y calidad de atencién al usuario?

e ;Qué procesos conforman la gestion operativa del Terminal Terrestre del canton
Ventanas y cdmo estos inciden en el servicio de atencion al usuario?

e ;Qué factores internos y externos influyen en la calidad del servicio de atencion

al usuario en el Terminal Terrestre del cantén Ventanas?



1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

e CAMPO: Administracion Publica

e AREA: Gestion Publica

e LINEA DEINVESTIGACION: Administracion, comercio, economia, finanzas
y turismo.

e ASPECTO: Eficiencia Operativa y Calidad del Servicio al Cliente

e TIEMPO: Periodo 2024
1.5. OBJETIVOS
1.5.1. Objetivo General

Analizar la gestion operativa del Terminal Terrestre “Gilberto Gordillo Ruiz” y su

influencia en la calidad del servicio de atencién a sus usuarios.
1.5.2. Objetivos Especificos

e Evaluar la situacion actual del Terminal Terrestre del canton Ventanas en
relacion con sus procesos de gestion operativa y calidad del servicio de
atencion al usuario.

e ldentificar y describir los procesos que conforman la gestion operativa del
Terminal Terrestre del canton Ventanas y su impacto en la atencion a los
usuarios.

e Analizar los factores que inciden en la calidad del servicio de atencion

brindada a los usuarios del Terminal Terrestre del cantdn Ventanas.



1.6. JUSTIFICACION

El proyecto tuvo la intension de llenar un vacio técnico en la gestion operativa en
el ambito de los Terminales Terrestres, siendo un tema relevante dentro de la gestién
empresarial y de servicios publicos. El analisis de como esta gestion afecta directamente
la calidad del servicio ofrecido a los usuarios proporciona una comprension més profunda
de los principios y practicas de la gestion operativa en un contexto especifico. Este estudio
contribuyé al desarrollo tedrico en el campo de la gestion de servicios, ofreciendo
perspectivas acerca de las mejores practicas y desafios en la gestion operativa dentro del

establecimiento.

La investigacion recopild resefias con base de datos de gran impacto sobre la
incidencia de la Gestion Operativa en el servicio de atencion a los usuarios del Terminal
Terrestre "Gilberto Gordillo Ruiz" proporcionando un marco metodoldgico de lo general
a lo particular aplicable con el propdsito de evaluar la eficacia de la gestion operativa y
su incidencia en la atenciéna los usuarios. El disefio de la investigacion, las herramientas
de recoleccién de datos y los andlisis utilizados pueden servir como referencia para

futuros estudios en el campo de la gestién de servicios y operaciones.

Los resultados de esta investigacion presentaron importantes implicaciones
practicas para los gestores y responsables de la operacion de Terminal Terrestre del
cantdn, asi como para los encargados de la planificacion y mejora de servicios de
transporte publico. Al identificar las areas de mejora en la gestién operativa permitira
implementar estrategias mas efectivas para optimizar la calidad del servicio ofrecido a los
usuarios, lo que podria traducirse en una mayor satisfaccion del cliente, una mejor

reputacion del terminal y posiblemente un aumento en la demanda de servicios.



El Terminal es un nudo crucial en la red de transporte terrestre del cantdén hacia
todo el pais, y la calidad de su servicio afecta directamente a la poblacién local y a los
visitantes que utilizan este medio de transporte. Mejorar la gestion operativa puede tener
un impacto positivo en la vida cotidiana de los usuarios, reduciendo tiempos de espera,

mejorando la seguridad y facilitando la movilidad.



Il. CAPITULO

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

“Nadie que haya dado lo mejor de simismo lo ha

lamentado nunca” - George Halas



2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL
2.1.1. Gestién

Se denomina gestion al conjunto de acciones destinadas a coordinar, distribuir y
maximizar los recursos para alcanzar los objetivos de una organizacion. En este proceso
se incluyen la programacion, organizacion, evaluacion y seguimiento de los resultados,
lo que ayuda a integrar y estructurar datos dispersos en distintos &mbitos y aplicar

determinados enfoques para incrementar la eficacia operativa (Torres y Pibaque, 2024).

Dentro de la misma linea tematica, Ropa y Alama (2022), indican que la gestion
es el proceso de coordinar recursos por medio de la planeacion, organizacion, orientacion
y control para conseguir objetivos de manera eficaz. Inicia con la planificacion, que
concreta metas y estrategias; continla con la organizacion, que distribuye roles y
actividades; sigue con la direccién, que produce y orienta al equipo; y finaliza con el

control, que evalla resultados y ajusta acciones.
2.1.2. Gestion de Recursos Humanos

Es el proceso que busca asegurar que los funcionarios contribuyan al logro de los
objetivos de la entidad, tanto en aspectos operativos como procedimentales. Asimismo,
este proceso involucra a la Direccion General, los trabajadores y representantes del
personal, quienes colaboran para alinear las capacidades y esfuerzos de los empleados

con las metas de la empresa (Alvarez, 2021).

Es percibido como una disciplina practica que se centra en la administracion y
desarrollo del talento humano dentro de una organizacion. Incluye procesos como la
planificacion de la fuerza laboral, la seleccion y contratacion de personal, la formacion y

el desarrollo profesional, asi como la evaluacién del desempefio. Su propdésito principal



es optimizar las relaciones laborales y maximizar el potencial individual y colectivo,
asegurando que los empleados estén alineados con los objetivos estratégicos de la

organizacion
2.1.3. Gestion Operativa

La gestiobn operativa constituye una etapa sustancial dentro del proceso
administrativo, donde los planes estratégicos de la organizacion se conviertenen acciones
puntuales. En esta fase se determinan recursos, se controlan actividades, se monitorean
los procesos y se toman decisiones vertiginosas y efectivas con el propdsito de garantizar

el cumplimiento de las metas planteadas (Rodriguez y Castro, 2023).

Para Minta y Feijo (2023), la gestion operativa abarca los procedimientos técnicos
que contribuyen al funcionamiento de una entidad, asegurando el cumplimiento de las
normativas legales aplicables. De igual forma, se asocian con funciones administrativas
como laplaneacion, direccidn, control yorganizacién, lo que plantea retos caracteristicos

para lideres, gerentes y socios corporativos.
2.1.4. Gestion Administrativa

Es el conjunto de acciones y decisiones encaminadas en planear, coordinar y
supervisar los recursos de una organizacion con el proposito de alcanzar sus metas de
forma eficiente. Su objetivo es garantizar el funcionamiento adecuado de la entidad,
tomando decisiones estratégicas y tacticas que optimicen los recursos disponibles para

lograr los resultados esperados (Soledispa et al., 2022).

Segun Rodriguez y Pefiafiel (2022), es un proceso que permite optimizar el uso
de los recursos materiales, humanos y financieros para asi alcanzar los objetivos

establecidos de manera eficiente. Implica la integracion, organizacion, distribucion,
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direccién y control de los recursos, buscando mejorar la productividad, reducir costos y
asegurar la calidad en el cumplimiento de los plazos. También, facilita la coordinacion
entre las diferentes areas de la empresa para lograr una mayor eficiencia y eficacia, lo que
permite a la organizacion prevenir problemas futuros, maximizar los recursos y generar

resultados positivos a corto, mediano y largo plazo.
2.1.5. Control Presupuestario

Es un proceso fundamental dentro de la gestion financiera de cualquier
organizacion, publica o privada. Consiste en la planificacion, supervision y evaluacion de
los ingresos y gastos establecidos en unpresupuesto, con el objetivo de garantizar un uso
eficiente y responsable de los recursos disponibles. Este control permite comparar los
resultados reales con las proyecciones presupuestadas, identificando desviaciones y
tomando decisiones correctivas oportunas para mantener el equilibrio financiero (Caiza,

2022)

Ademds, el control presupuestario no solo actla como una herramienta de
supervision, sino también como un mecanismo estratégico para optimizar la asignacion
de recursos, mejorar la transparencia y fortalecer la rendicion de cuentas. En contextos
publicos, como en los gobiernos locales o terminales terrestres, su correcta
implementacion contribuye al cumplimiento de objetivos institucionales y a la prestacién

de servicios de calidad a la ciudadania (Reyes y Macias, 2024)
2.1.6. Planificacién de Recursos Humanos

Es un proceso estratégico que busca anticipar y gestionar de manera eficiente las
necesidades de personal dentro de una organizacion. Este proceso implica analizar y

prever la cantidad y calidad del talento humano requerido, alineando la disponibilidad de
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personal con los objetivos organizacionales a corto, mediano y largo plazo. A través de la
planificacion, se identifican las competencias necesarias, se determinan posibles brechas
y se disefian estrategias para la contratacion, capacitacion y retenciondel talento (Armijos

et al, 2019).

En entornos organizacionales, la correcta planificacion de recursos humanos
contribuye a optimizar el desempefio institucional, ya que garantiza que el personal
adecuado esté en el lugar y momento correcto. Ademas, favorece la toma de decisiones
informadas respecto a la distribucion de cargas laborales, programas de desarrollo
profesional y politicas de bienestar, fortaleciendo asi la productividad y la satisfaccion

laboral (Gargallo, 2022)

2.1.7. Mecanismos de Evaluacion del Desempefio en Entidades Publicas

son herramientas fundamentales para medir la eficacia y eficiencia con la que los
servidores publicos cumplen sus funciones y responsabilidades. Estos mecanismos
permiten establecer criterios claros y objetivos que sirven para valorar el rendimiento
individual y colectivo, asegurando que las metas institucionales se alcancen de manera

transparente y alineada con los principios de la administracion publica (Vaca et al., 2024)

Entre los métodos més utilizados destacan las evaluaciones por competencias, la
evaluacion 360 grados y la medicion por cumplimiento de objetivos. Estos instrumentos
no solo permiten detectar fortalezas y debilidades en el personal, sino también facilitan la
toma de decisiones sobre promociones, necesidades de capacitacion y ajustes en los
procesos internos. Asimismo, contribuyen a fomentar una cultura de responsabilidad y
mejora continua, lo que impacta positivamente en la calidad de los servicios que las

entidades piblicas ofrecen a la ciudadania (Rodriguez y Alvarez, 2021)
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2.1.8. Planificacion Operativa

Es un proceso que describe los objetivos especificos a corto plazo, cominmente
en un afio, y puntualiza las actividades requeridas para cumplir los fines estratégicos de
la organizacion. Tambiéen se enfoca en regularizar labores, asignar responsabilidades y
gestionar recursos humanos, financieros y tecnoldgicos para de tal manera implementar
los planes tacticos con éxito, asegurando un nivel de ejecucidn alineado con el Plan

Estratégico (Huerta et al., 2020).

De acuerdo con Pellicer y Castellanos (2023), la planificacion operativa se trata
de un proceso estructurado que integra la seleccion, distribucion y presentacion de
objetivos, fines, actividades y recursos destinados a los componentes de un proyecto
dentro de un periodo establecido. Dicha planificacion se encamina en el corto plazo, lo
habitual es un afio, que incluye la definicion de objetivos, tacticas, resultados deseados,

indicadores y los recursos necesarios para su ejecucion.
2.1.9. Funciones Administrativas

Segin Minch (2021), las funciones administrativas pueden entenderse como
areas de actividad, direcciones, responsabilidades y departamentos, las cuales varian
segun la capacidad y estructura de cada empresa. En general, las organizaciones agrupan
las tareas funcionales mediante procesos y utilizan herramientas como graficas u
organigramas para definir claramente las responsabilidades y rangos de cada miembro,

promoviendo un funcionamiento ordenado.

Por otro lado, Barrezueta (2022), resalta la importancia de las funciones
administrativas al proporcionar un conjunto objetivo de reglas que rigen la organizacion.

Estas funciones no solo legitiman las acciones administrativas, sino que aseguran que la
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implementacion de reglas y decisiones de gestion sea objetiva, justa y consistente,

fortaleciendo asi la eficiencia y transparencia dentro de la entidad.
2.1.10. Control Operativo

Es un proceso empresarial que se encarga de supervisar, proporcionar yajustar las
actividades diarias de una entidad. Por tanto, su objetivo primordial es mejorar la
eficiencia, asegurar la coherencia en los procedimientos y cumplir con las normas
establecidas. Este tipo de control permite a la direccion identificar desviaciones a tiempo
y tomar las decisiones correctivas requeridas para mantener el funcionamiento apropiado

de la organizacion (Gutiérrez et al., 2022).

Para Adegboyegun et al. (2020), consiste en acciones y medidas efectuadas para
garantizar que las actividades se realicen con criterios de calidad. En otras palabras, es un
proceso que asegura que las tareas especificas se lleven a cabo de manera adecuada,
teniendo en cuenta todos los aspectos clave durante la planificacion de los procesos. Su
finalidad es ayudar a la organizacién a alcanzar y obtener sus metas mediante el

seguimiento y la evaluacién continua de los procesos.
2.1.11. Control de Procesos

Se trata de un analisis exhaustivo y organizado de las actividades dentro de una
empresa, con el propésito de mejorar el uso de recursos y los resultados, basandose en
datos clave para impulsar mejoras continuas. Este proceso involucra documentar,
estandarizar y valorar las tareas cumplidas, ademas de supervisar de forma constante las

responsabilidades de cada miembro del equipo (Alvarez et al., 2022).

Cabeza et al. (2022), mencionan que el control de procesos permite asegurar que,

en todo momento, las operaciones se mantengan dentro de los limites determinados o

14



establecidos, avalando el cumplimiento de las especificaciones del producto o los
requisitos del servicio ofrecido, ademas de facilitar la mejora continua del proceso. Este
control es fundamental, debido a que sin medicion no es posible gestionar ni mejorar

apropiadamente.
2.1.12. Procesos Operativos

Son esenciales para alcanzar los resultados anhelados, debido a que facilitan el
cumplimiento de la mision empresarial a través de la satisfaccion de clientes,
proveedores, empleados y la sociedad. También operan como guia para establecer la
aplicacion de recursos y la satisfaccion de los requisitos necesarios para el correcto

funcionamiento de la organizacion (Vera y Florian, 2022)

De acuerdo con Hasan et al. (2019), estos procesos se disefian para integrar la
informacion asociada con el flujo de materiales, trabajadores y recursos financieros por
medio de una base de datos comun. Son importantes porque, al implementarse mejoran
los procesos internos e incrementan el rendimiento, en especial en las organizaciones
emergentes. Los procesos operativos no solo respaldan la gestidn, sino que también
valoran el rendimiento, examinan y proponen soluciones para los clientes. Ademas,

contribuyen al desarrollo de planes tanto para los usuarios como para el mercado.
2.1.13. Eficiencia Operativa

Es una métrica que valora la rentabilidad de una entidad al comparar los costos
operativos con los beneficios generados. Por lo tanto, tiene la intencion de disminuir el
uso innecesario de tiempo, recursos, materiales y fondos, mejorando asi el rendimiento

general de los procesos dentro de la empresa u organizacion (Ledn y Romero, 2023).
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Desde el punto de vista de Parrales y Amores (2024), la eficiencia operativa es la
capacidad de ejecutar una tarea de manera éptima, usando el menor tiempo y recursos
posibles, sin comprometer la calidad ni generar costos adicionales. También busca
maximizar el rendimiento de los procesos por medio de la minimizaciéon de errores y
desperdicios, lo cual es importante para incrementar la rentabilidad y mantener la

competitividad en el mercado.
2.1.14. Servicio al Cliente

De acuerdo con Ordofiez y Zaldumbide (2020), es el conjunto de acciones y
procesos que una organizacion usa para atender las necesidades, consultas y problemas
de los clientes, aseverando su satisfaccion por medio de distintos canales de
comunicacién, como celular, correo electronico o redes sociales. Su finalidad es
proporcionar informacion, resolver quejas y ofrecer soporte técnico, suscitando asi una

relacion positiva y duradera con los consumidores.

El servicio al cliente se entiende como el conjunto de acciones de asistencia y
orientacidn que una empresa suministra a sus usuarios antes, durante y después de la
compra de un producto o servicio. Actualmente se ha convertido en un componente
fundamental de cualquier negocio, y debe estar contemporaneo e integrado en todas las
plataformas y canales donde los usuarios interactan, transformandose de simples

llamadas a conversaciones interactivas con los clientes (Botines y Briones, 2024).
2.1.15. Usuario

Soria (2022), describe al usuario como una persona fisica que utiliza o disfruta un

servicio ofrecido por una empresa o entidad, ya sea publica o privada, para su uso
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personal. Este acto de uso o disfrute puede involucrar una transaccién econdmica o, enel

caso de servicios gratuitos, no requerir pago alguno.

Por su parte, Soret y Obeso (2019), sefialan que el usuario es aquella persona que
utiliza de manera habitual un servicio y debe ser atendido con calidad, oportunidad y
eficiencia para satisfacer sus expectativas. Ademas, destacan que el usuario es quien
determina el nivel de excelencia de una organizacién, subrayando su importancia en la
evaluacion del desempefio institucional. Pueden clasificarse en dos tipos principales: los
ocasionales, que realizan un uso aislado, y los frecuentes, que lo hacen de forma

recurrente.
2.1.16. Atencion al Usuario

Se refiere a los servicios disefiados para brindar soporte y mejorar la experiencia
del usuario, brindando respuestas a sus consultas, solucionando problemas y ofreciendo
asistencia personalizada de caracter agil y eficaz. Su objetivo es gestionar el vinculo del
cliente con el servicio, asegurando una comunicacion clara, empatica y proactiva. Para
alcanzar una atencion de calidad, es esencial que el equipo esté capacitado para garantizar

una experiencia positiva y eficiente para el cliente (Almeida et al., 2022).

Para Diaz etal. (2021), la atencidn al usuario es un enfoque proactivo que tiene la
intensidn de asegurar experiencias positivas en cada interaccion del cliente. Abarca un
aspecto mas amplio y se enfoca en establecer una conexion emocional duradera entre el
cliente y el organismo. Esta implica escuchar activamente las preocupaciones de los
clientes, ofrecer soluciones inmediatas, hacer seguimientos y adaptar las respuestas a las

necesidades particulares de cada persona.
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2.1.17. Calidad del Servicio

Es un aspecto sustancial que ayuda a fomentar la lealtad del cliente y asegurar el
éxito de una empresa. Se refiere a como se gestiona toda la experiencia del cliente, desde
el primer contacto hasta la resolucion de cualquier problema. Involucra satisfacer las
expectativas y necesidades del usuario de forma adecuada, garantizando que cada

interaccion sea positiva y que el cliente se sienta apreciado (Rojas et al., 2020).

A opinién de Miranda et al. (2021) la calidad del servicio es la percepcién que
tiene el usuario sobre la capacidad de una empresa para satisfacer sus expectativas, las
cuales dependen de diversos factores, como sus caracteristicas personales, las practicas
comunes en el sector, la competencia y la relacion calidad-precio. Se mide a través de
elementos clave como la welocidad de respuesta, empatia, transparencia, trato

personalizado v la resolucion de quejas.
2.1.18. Satisfaccion al Usuario

Se define como la estimacion que este efectua sobre si un producto o servicio ha
cumplido con sus necesidades y perspectivas, siendo la insatisfaccion el resultado de un
incumplimiento en estos aspectos. Este proceso pretende escuchar de manera activa a los
clientes, efectuar mejoras en funcion de sus comentarios y transferir dichas acciones
dentro de la organizacién, buscando de esta forma un resultado que equilibre los valores

percibidos con las expectativas del consumidor (Reyes y Veliz, 2021).

Para Rodriguez et al. (2024), es un indicador que proyecta la percepcién del
consumidor sobre el vinculo con una marca, empresa 0 servicio, basado en la
comparacion entre sus expectativas previas y la experiencia conseguida. Se mide a través

de herramientas como encuestas, contribuyendo que las organizaciones detecten areas de
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mejora, minimizar impactos negativos y desarrollar soluciones  personificadas,

innovadoras Yy efectivas que fortalezcan la lealtad y confianza del cliente.
2.1.19. Comunicacion con el Usuario

Es un proceso bidireccional en el que una empresa y sus usuarios comparten
informacion. Durante este intercambio, el cliente pide orientacion, compra o recibe
respuesta a sus preguntas, y la entidad intenta satisfacer sus demandas. Es sustancial para
el éxito de cualquier organismo porque sin una buena comunicacion es dificil satisfacer
las necesidades del cliente, lo que repercute en la creacion de relaciones duraderas, el

fomento de la fidelidad, y la captacion de nuevos clientes (Lopez et al.,, 2021).

Es un proceso de doble via necesario para construir conexiones sélidas y
duraderas basadas en el intercambio de informacion, y mensajes entre la empresa y el
cliente. Para ofrecer soluciones satisfactorias. Implica conocer a fondo los deseos y
expectativas del usuario, yendo mas alla de la simple respuesta a preguntas o problemas.
Para aumentar la confianza y la fidelidad, la entidad debe demostrar a pdblico que
realmente se preocupa por ellos, mostrandose accesible, receptiva a sus opiniones y

adaptando sus tacticas de comunicacion a sus preferencias (Insaurralde, 2023).
2.1.20. Canales de Atencion al Usuario

Son medios de comunicacion que una empresa ofrece para interactuar con sus
usuarios, permitiéndoles realizar gestiones como quejas, solicitudes, soporte, sugerencias
y aclaraciones. Son esenciales para los clientes, pues proporcionan la posibilidad de
comunicarse con laempresa en cualquier etapa de suexperiencia, desde el descubrimiento
de la marca hasta la posventa, garantizando accesibilidad y disponibilidad para resolver

dudas o necesidades durante todo el proceso de compra (Martinez y Ordofiez, 2024).
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Son herramientas que permiten interactuar de manera efectiva con los clientes,
ayuda a resolver dudas rapidamente y aprovechar las oportunidades de venta. Facilitan la
conexidn con los usuarios, ayudando a conocer sus necesidades, responder preguntas y
ofrecer soluciones que mejoren su experiencia. Por medio de diversos medios, la entidad
puede presentar nuevos servicios, interactuar para resolver dudas y proporcionar

contenido valioso que fortalezca la relacion con el pdblico (Nieto y Parra, 2023).
2.1.21. Experiencia del cliente

Se refiere al conjunto de percepciones, emociones y sensaciones que experimenta
el usuario al interactuar con las instalaciones y servicios del terminal. Este encuentro debe
ser positivo, fluido y enriquecedor, de modo que el pasajero no solo perciba eficiencia y
comodidad, sino también un trato cordial y seguro por parte del personal. Una experiencia
satisfactoria en el terminal favorece la recomendacion y fidelizacion del usuario, ya que
influye directamente en su percepcion sobre la calidad y organizacién de la entidad

(Yépez, 2020).

Por otro lado, a experiencia del cliente en estos espacios no solo se limita al
momento de la compra de boletos o abordaje, sino que abarca todo el recorrido del usuario
dentro del terminal: desde el acceso, la espera, la informacion recibida, hasta la seguridad
percibida en cada punto de contacto. Cada interaccidn ya sea con el personal de atencion,
los sistemas automaticos, la infraestructura o incluso con otros usuarios forma parte de
una experiencia integral que impacta en la satisfaccion y la lealtad del pasajero (I1zquierdo,

2019).
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2.1.22. Modelo Servqual

Es una herramienta aplicada para valorar la calidad de los servicios ofrecidos por
las entidades, basandose en las expectativas y perspectivas de los consumidores. Este
modelo precisa la calidad del servicio como la discrepancia entre lo que el cliente espera
recibir y lo que realmente observa al interactuar con el servicio. Su anélisis se centraliza
en cinco dimensiones fundamentales: componentes tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia (Mohedano et al., 2023).

Para Causado etal. (2019), el modelo SERVQUAL sirve para evaluar el punto de
vista de los clientes con relacién a una marca o negocio, de igual manera, ayuda a detectar
e interpretar los mensajes transmitidos por los canales oficiales y si estos son adecuados
para la audiencia objetivo. Proporciona el analisis de las expectativas generadas por la
marca, estableciendo si son realistas, superiores o inferiores a lo ofrecido, y ayuda a

comprender o entender de manera mas precisa lo que los clientes buscan.
2.1.23. Terminal Terrestre

Hace referencia a una infraestructura consignada a facilitar el servicio de
transporte terrestre de pasajeros. Su disefio y gestion comunmente generan desafios entre
operadores privados y autoridades locales, quienes averiguan soluciones al problema del

embarque y desembarque dentro de las zonas urbanas (Rejas, 2016).

Segun Romero (2021), el terminal terrestre es una infraestructura delineada para
complementar el servicio de transporte terrestre, suministrando instalaciones y
equipamientos para el embarque y desembarque de pasajeros. Pueden ser interurbanos,

interprovinciales o internacionales.
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2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Importancia de la Gestion Operativa

Es una herramienta clave que tiene como fin supervisar y controlar los procesos
internos de cualquier empresa o institucion, permitiendo alcanzar sus metas y objetivos a
corto plazo. Para lograrlo, es necesario que la alta direccion combine eficazmente los

recursos humanos, materiales y tecnoldgicos disponibles (Rodriguez y Castro, 2023).

Segun Bueno y Jacome (2021), la gestién de operaciones se enfoca en disefar,
desarrollar y establecer la funcion de produccién para obtener ventajas competitivas.
Contiene actividades que buscan planificar, organizar y supervisar tanto la produccion
como la entrega de bienes y servicios (ver Figura 1). Por tanto, es sustancial para gestionar
los cambios dentro de una entidad, asegurando la coherencia entre las decisiones
estratégicas, tacticas y operativas.

Figura 1

Mapa estratégico de la Gestion Operativa
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2.2.2. Funciones de la Gestion Operativa

De acuerdo con Wolniak (2020), la gestion operativa se trata de un conjunto de

acciones que se efectian en una empresa con el fin de mejorar su funcionamiento y

garantizar la entrega de productos o servicios a los clientes.

En la Tabla 1, se mencionan algunas de sus funciones principales.

Tabla 1

Funciones de la Gestion Operativa

Funcién Descripcion

Supervision y Efectuar el seguimiento y andlisis de actividades

evaluacion empresariales como finanzas, contratacion de personal y
establecimiento de cadenas productivas.

Optimizacion Aumentar la eficiencia en los procesos de fabricacion o
produccion.

Control Actividades que garantizan que el desempefio real y que se

Control de calidad
Coordinacion
Identificacion de
oportunidades

Estrategias operativas

Gestidon de recursos

Satisfaccion del cliente

alinee con lo planificado.

Consiste en comprobar que los productos o servicios
cumplan con los estandares establecidos.

Garantizar la ejecucién completa de los procedimientos.
Examinar el mercado para identificar  posibles
oportunidades y areas de riesgo.

Diseflar y aplicar planes operativos que ayuden a cumplir
con los objetivos comerciales.

Gestionar de manera adecuada los recursos disponibles y
controlar los costos operativos.

Asegurar la entrega oportuna y eficiente de productos o
servicios, minimizando inconvenientes.

Nota. La tabla presenta las funciones de la gestion operativa
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2.2.3. Objetivos de la Gestion Operativa

La gestion de operaciones es la estructura principal de cualquier organizacion y

garantiza que sus procesos se ejecuten de forma fluida y eficiente. Para conseguirlo, es

esencial establecer objetivos claros y bien definidos (Kumar, 2022).

La Tabla 2, presenta los fines clave de la gestién operativa, organizados en

diferentes categorias.

Tabla 2

Objetivos de la gestion operativa

Categoria Objetivo

Objetivos Rentabilidad
fundamentales

Garantia de calidad

Entrega oportuna

Flexibilidad y
adaptabilidad

Objetivos Innovacion y
estratégicos desarrollo

Expansion del

mercado

Sostenibilidad
Objetivos Gestion de inventario

orientados a la

eficiencia

Descripcion

Reducir los costos y mantener o mejorar la
calidad de productos o servicios,

Cumplir o superar las expectativas de los
clientes.

Garantizar la entrega a tiempo de productos

0 Servicios.
Ajustar ligeramente los procesos para
responder a cambios del mercado vy

peticiones de los clientes.

Inducir nuevos productos o mejorar los
existentes, conservando la competitividad.
Aumentar las operaciones a nuevos
mercados o regiones

Reducir el impacto ambiental, optimizar el
uso de recursos y promover practicas
sostenibles.

Mantener un equilibrio en el inventario para

satisfacer la demanda sin inmovilizar

recursos.
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Optimizacion de

procesos
Asignacion de
recursos

Objetivos Compromiso de los

centrados en empleados

las personas

Seguridad y
cumplimiento

Objetivos Satisfaccion del cliente

centrados en el

cliente Prevision de la
demanda

Excluir cuellos de botella, reducir tiempos
de ciclo y mejorar la eficiencia general.
Optimizar el uso de mano de obra,
materiales y equipos para maximizar la
produccion.
Establecer una cultura positiva, suministrar
capacitacion y examinar el rendimiento de
los empleados.
Asegurar la seguridad de los trabajadores y
cumplir con las normativas legales.
Satisfacer las necesidades de los clientes,
mejorar la experiencia y abordar sus quejas.
Desarrollar modelos de prevision para
alinear la produccion con la demanda de los

clientes.

Nota. La tabla presenta los objetivos de la gestion operativa

2.2.4. Principios y Enfoques de la Gestion Operativa en Terminales Terrestre

Segun Morales (2022), entre los principios fundamentales destaca el principio de

eficiencia, que prioriza la correcta utilizacion de los recursos disponibles humanos,

tecnoldgicos y fisicos para lograr un flujo éptimo de operaciones sin desperdicio de

tiempo o materiales.

Miranda et al. (2021) indica que también es esencial el principio de continuidad

operativa, el cual asegura la prestacion ininterrumpida del servicio, independientemente

de las fluctuaciones en la demanda o eventualidades internas. Otro principio clave es la

orientacién al usuario, que pone al pasajero como centro del sistema, buscando satisfacer

sus necesidades mediante un servicio &gil, seguro y cémodo.
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Encuanto a los enfoques, Osejos y Merino (2020) destacan el enfoque basado en
procesos, que entiende al terminal terrestre como un conjunto de procesos
interrelacionados como el control vehicular, la asignacion de andenes, atencion al usuario
y seguridad que deben gestionarse integralmente para alcanzar los objetivos operativos.
Asimismo, el enfoque de mejora continua (proveniente del ciclo PHVA: Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar) permite evaluar y optimizar constantemente las actividades, reduciendo

fallas y elevando la calidad del servicio (Rodriguez y Castro, 2023).

Finalmente, el enfoque sistémico complementa la gestion al visualizar el terminal
terrestre como un sistema que interactta con otros actores del transporte y la ciudad, lo
que exige coordinacion con instituciones publicas, operadoras de transporte y usuarios

para un funcionamiento armonico y sostenible (Rodriguez y Castro, 2023).

2.2.5. Uso de Tecnologia en la Gestion Operativa

La tecnologia ha revolucionado la gestion operativa en diversos sectores,
permitiendo a las organizaciones optimizar procesos, mejorar la eficiencia y adaptarse a

las demandas del mercado.

a) Automatizacion de procesos

Es unaestrategia clave en la gestion operativa moderna ya que consiste en utilizar
tecnologias para ejecutar tareas rutinarias sin intervencion humana, lo que incrementa la
eficiencia y reduce la posibilidad de errores. Herramientas como la Roboética de Procesos
Automatizados (RPA) y la Inteligencia Artificial (IA) permiten a las organizaciones
agilizar operaciones cotidianas, liberando al personal para enfocarse en actividades
estratégicas. Esta automatizacién no solo acelera los procesos, sino que también garantiza

una mayor precision en la ejecucion de tareas (Salgado et al., 2024).
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b) Optimizacion de la cadena de suministro

La tecnologia ha transformado la gestion de la cadena de suministro al
proporcionar visibilidad en tiempo real de cada etapa del proceso. Las empresas pueden
rastrear productos y activos desde la recepcion de un pedido hasta la entrega final, lo que
facilita la deteccién temprana de problemas y la implementacion de soluciones rapidas.
Esta transparencia mejora la eficiencia operativa y eleva la satisfaccion del cliente al

garantizar entregas puntuales y precisas (Lara et al., 2024).
c) Mejora de la productividad empresarial

La adopcion de tecnologias en la gestion operativa contribuye significativamente
alaumento de la productividad empresarial. La automatizacion de tareas, la optimizacion
de procesos y la mejora en la comunicacion interna permiten a las empresas adaptarse
rdpidamente a las cambiantes condiciones del mercado. Estas herramientas tecnoldgicas
facilitan la identificacién y correccion de errores, reducen costos y alinean mejor al

equipo con los objetivos organizacionales (Ramirez et al., 2022).
d) Tecnologia operativa (TO)

Se refiere al uso de hardware y software para monitorear y controlar procesos
fisicos, dispositivos e infraestructuras. Es comun en sectores con alta utilizacion de
activos, como la manufactura y la gestionde infraestructuras criticas. La TO abarca desde
sistemas de control industrial hasta dispositivos de monitoreo en tiempo real, permitiendo
una supervision y control efectivos de las operaciones, lo que mejora la eficiencia y la

seguridad en las operaciones (Berardi et al., 2023).
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e) Anélisis de datos en tiempo real

Las herramientas de andlisis de datos en tiempo real permitena las organizaciones
anticiparse a riesgos emergentes y tomar medidas preventivas de manera eficiente. Esta
capacidad es especialmente relevante en entornos industriales donde la deteccion
temprana de anomalias puede prevenir interrupciones significativas en la operacion. El
analisis en tiempo real facilita la toma de decisiones informadas, mejora la eficiencia

operativa y contribuye a la continuidad del negocio (Tovar et al., 2023).
2.2.6. Procesos Operativos Aplicables a Terminales Terrestres

Los procesos operativos en terminales terrestres son fundamentales para
garantizar la eficiencia y calidad en el servicio de transporte de pasajeros. Abarcan desde
la gestion del flujo vehicular, asegurando entradas y salidas ordenadas de autobuses, hasta
la organizacién de rutas y horarios que optimicen el uso de recursos y satisfagan la

demanda de los usuarios.
2.2.6.1. Control de flujo vehicular

La gestion eficiente del flujo vehicular en los terminales terrestres es fundamental
para evitar congestiones y asegurar la puntualidad de las operaciones. Esto implica la
coordinacidn de entradas y salidas de vehiculos, la asignacion adecuada de andenes y el
monitoreo constante del trafico interno. La implementacion de sistemas inteligentes de
transporte (ITS) permite la supervision y gestién en tiempo real del trafico dentro de las
instalaciones, mejorando la eficiencia y seguridad en la operacion del terminal (Bravo y

Jara, 2023).
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2.2.6.2. Gestion del personal de atencion

El personal de atencion en los terminales terrestres desempefia un rol crucial en la
experiencia del usuario. La adecuada gestion de este recurso humano implica la
planificacion eficiente de turnos, capacitacion constante y evaluacion del desempefio. La
implementacion de sistemas de gestion de recursos humanos permite automatizar
procesos como la programacién de horarios y el seguimiento de indicadores de
desempefio, contribuyendo a mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del usuario

(Palacios etal.,, 2021).
2.2.6.3. Sistemas de informacién para la organizacion de rutas

La planificacion y organizacidn de rutas es critica en la operacion de un terminal
terrestre. Los Sistemas de Ayuda a la Explotacion (SAE) integran tecnologias como GPS
y comunicacion en tiempo real para monitorear la ubicacion de los vehiculos, gestionar
horarios y adaptarse a condiciones cambiantes del trafico. Estos sistemas permiten
informar a los pasajeros sobre tiempos estimados de llegada y posibles retrasos

(Cachimuel y Garay, 2022).

2.2.7. Gestion de Calidad del Servicio

Se refiere a un conjunto de actividades y procesos bosquejados para garantizar y
mejorar la calidad de los productos o servicios brindados por una organizacién. Esta
gestidn involucra toda la planeacion, coordinacién, control y valoracion de todas las fases
asociadas o vinculadas con la calidad, desde el disefio hasta la atencion al cliente (Abbas,

2023).
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Por su parte, Alsager et al. (2024), mencionan que la gestion de calidad del
servicio es la practica de controlar todos los procesos dentro de la organizacion, desde las
finanzas hasta la gestion de informacidn e inventarios, con el fin de asegurar la mejora

continua de los servicios y, por ende, responder la satisfaccion del cliente.
2.2.8. Gestiondel Trafico en Terminales Terrestres

De acuerdo con Becerra (2020), es un proceso clave para asegurar la fluidez
vehicular, evitando congestiones y garantizando la eficiencia operativa. Este proceso
implica la coordinacion ordenada de entradas y salidas de autobuses, taxis y otros
vehiculos dentro del perimetro del terminal. Para lograrlo, se implementan sistemas de
sefializacion, controladores de trafico y supervision en tiempo real, que permiten
optimizar la circulacién y prevenir cuellos de botella. Ademas, la integracion de
tecnologias como camaras de vigilancia y sensores de flujo vehicular contribuye a tomar

decisiones oportunas, asegurando el orden y la seguridad.
2.2.9. Gestion de Turnos y Rutas

Pefia (2020) manifiesta que la gestién de turnos y rutas dentro de un terminal
terrestre tiene como objetivo organizar la programacion y circulacion de las unidades de
transporte para atender la demanda de manera eficiente. Este proceso requiere la
coordinacién constante entre laadministracion del terminal y las operadoras de transporte
para asignar horarios, distribuir los andenes disponibles y evitar la sobrecarga de

pasajeros.
2.2.10. Protocolos de Seguridad en Terminales Terrestres

Pefia (2020) menciona que los protocolos de seguridad en terminales terrestres

son esenciales para proteger la integridad fisica de los pasajeros, el personal y las
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instalaciones. Estos protocolos incluyen la implementacién de controles de acceso,
revisiones de equipaje, vigilancia constante mediante sistemas de videoseguridad, y la
presencia de personal capacitado para actuar ante situaciones de emergencia (Horna et

al., 2023).

2.2.10. Teorias Relacionadas con la Gestién de Infraestructura en Transporte

Publico

De acuerdo con Torres (2019) la Teoria de Sistemas, considera al transporte como
un conjunto interconectado de elementos infraestructura, usuarios y normativas que
deben gestionarse de manera integral para garantizar eficiencia. Complementariamente,
la Teoria del Ciclo de Vida de la Infraestructura plantea la necesidad de gestionar cada
etapa del activo, desde la planificacion hasta el desmantelamiento, priorizando
sostenibilidad. Asimismo, la Teoria del Costo Total de Propiedad (TCO) enfatiza que las
decisiones deben contemplar no solo el costo inicial, sino también los gastos de operacidn

y mantenimiento a largo plazo.
2.2.11. Métodos para Medir la Calidad de Servicio

En la Tabla 3, se describen los métodos mas comunes para evaluar la calidad del

servicio.

Tabla 3

Métodos de medicion de calidad de servicio

M¢étodo Descripcion

Encuestas de Es una herramienta que se usa usualmente para recopilar
satisfaccion del cliente  opiniones de los clientes sobre varios aspectos del servicio,

ayudando aidentificar &reas de mejora. (Sagbay et al., 2021).
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Evaluaciones de Posterior a la interaccién con el cliente, se efectda un
seguimiento y seguimiento a traves de llamadas, e-mails o formularios para
retroalimentacion obtener su opinion directa (Davila y Huertas, 2024).
Anélisis de quejas y Ayuda a identificar conflictos recurrentes en el servicio a
reclamaciones través del seguimiento y analisis de las quejas admitidas,
ayudando a mejorar la calidad (Cruz y Galan, 2019).
Evaluacion de calidad  Medicién de la calidad por medio de la observacién directa y
interna la capacitacion del personal, aseverando el cumplimiento de
los estdndares de calidad establecidos (Gonzalez etal., 2023).
Métricas de Establecimiento de indicadores importantes como tiempo de
rendimiento contestacion, tiempo de espera y tasa de satisfaccion para
valorar de forma cuantitativa la calidad del servicio (Melnyk
et al., 2004).

Nota. La tabla muestra los métodos de medicién de calidad de servicio
2.2.12. Brechas Sobre la Calidad del Servicio

Las brechas dan a conocer las discrepancias entre los aspectos importantes del
servicio, tales como las expectativas de los clientes, la experiencia real durante la
prestacion del servicio y la interpretacion que los trabajadores tienen sobre las

necesidades de los consumidores (Guapulema vy Villaroel, 2024).

Segun Bustamante et al. (2019), las cinco brechas (ver Figura 3) de la calidad del

servicio son las siguientes:

e Primera brecha. Discrepancia entre las expectativas de los clientes y la
perspectiva que tienen los directivos sobre dichas expectativas.

e Segunda brecha. Desajuste entre los discernimientos de los directivos y las
descripciones establecidas en las normas de calidad.

e Tercera brecha. Divergencia entre las especificaciones de calidad

determinadas y la manera en que el servicio es ciertamente entregado.
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e Cuarta brecha. Diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion
externa brindada por la organizacion.

e Quinta brecha. Desfase ordinario que abarca la discrepancia entre las
perspectivas iniciales de los clientes y la percepcion final que tienen tras
recibir el servicio.

Figura 2
Brechas sobre la calidad del servicio

EXPERIENCIAS NECE SIDADES DE ESTRUCTURA DE
PASADAS LA EMPRESA LA EMPRESA
= e :| CALIDAD ESPERADA |
Fd
= Brecha § #
0 | CALIDAD PERCIBIDA |«
¢ @
Brecha 1 ACTUAL CALIDADDE | ____,| COMUNCACIONES
" PrRODUCTO Y SERVICIO EXTERNAS A LOS
Brecha 4 =

-p CARACTERISITCASDE
-p DISENO EN LA CALIDAD

r
! DEL PRODUCTO Y SERVICIO
Brecha2 | 7y
1
L

PROVEEDOR

1

1

1

1

1

1

1

i

1

: r
Brecha 3 ! 'y CLIENTES
1
L
1

1

1

1

1

1

1

1

1

=P PERCEPCION DEL PROVEEDOR
————————— >

DE LAS EXPECTATIVAS DEL
CLIENTE

Fuente: (Gémez y Aceved, 2007)

2.2.13. Importancia de la Satisfaccion al Cliente

Es sustancial para cualquier tipo de empresa, debido a que incrementa la
probabilidad de que los clientes efectllen compras de manera recurrente y recomienden el
servicio o producto, lo que puede interpretarse en mayores ingresos para la entidad. A
diferencia de un cliente insatisfecho, cominmente tiende a compartir comentarios
negativos y es menos probable que retorne, afectando tanto las ventas como la reputacién

de la institucion (Gil, 2019).

33



2.2.14. Principios Bésicos para la Satisfaccion de Clientes

Segun Hallencreutz y Parmler (2021), existen cuatro principios fundamentales

para garantizar la satisfaccion del cliente y entender este concepto de manera exhaustiva:

Satisfaccion del cliente = Percepciones — Expectativas. La satisfaccion se
basa en ladiscrepancia entre lo que el cliente espera y lo que realmente recibe.
Por tanto, no basta concumplir las expectativas; es esencial superarlas, ya que
estas progresan asiduamente.

Que ja + Solucion = Incremento en la satisfaccion. Solucionar problemas de
forma eficiente resulta concluyente.

Cliente muy satisfecho = Cliente fiel. La fidelizacion de los clientes es mas
beneficioso que captar nuevos. Adquirir la satisfaccionadmite generar lealtad,
lo cual es relevante para el éxito empresarial.

Cliente = Prioridad. La satisfaccion del cliente debe ser el objetivo principal
y el valor central dentro de la compafiia, situando las acciones de todos los

empleados para mejorar la competencia.

2.2.15. Modelo Servqual para Satisfaccion del Cliente

El modelo SERVQUAL usualmente es aplicado para medir la calidad del servicio

al cliente. Bustamante et al. (2019), manifiestan que este paradigma se fundamenta en la

clasica evaluaciondel cliente, donde cada usuario genera perspectivas acerca del servicio

que recibira por medio de diversos canales. Una vez recibido el servicio, una serie de

dimensiones o factores permiten evaluar la percepcién del servicio recibido.

Osejos y Merino (2020), menciona que este modelo incluye indicadores que se

encargan de medir los aspectos principales con el proposito de calcular la calidad en
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diferentes etapas del servicio, denominados indicadores de dimensionamiento de la

calidad (ver Tabla 4).

Tabla 4

Dimensiones del modelo Servqual

Dimension
Fiabilidad

Sensibilidad
Capacidad

respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos

Tangibles

0
de

Descripcion

Destreza para efectuar el servicio
prometido de modo confiable, minuciosa
y profesional, aseverando que el cliente
perciba capacidad y conocimientos
desde el primer momento.

Disposicion para contribuir o ayudar a
los usuarios y mostrar un servicio rapido
y conveniente, consumando  los
requerimientos a tiempo y exponiendo
accesibilidad hacia el cliente
respectivamente.

Conocimientos, destrezas y atencion de
los empleados para generar confianza y

credibilidad en el cliente.

Atencion individual que permite conocer
las emociones Yy requerimientos del
cliente.

Aspecto fisico de instalaciones, equipos,
materiales y personal, que manifiestan la
capacidad de la empresa para gestionar y

optimizar sus recursos visibles.

Componentes

Eficiencia
Eficacia
Efectividad

Repeticion

Espera

Inicio y
terminacion
Duracién

Post servicio

Cortesia
Competencia
Credibilidad
Personalizacion

Conocimiento del
cliente
Personal

Infraestructura

Objetos

Elaborado por: Autora (2024)
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2.2.16. Modelo SERVQUAL Aplicado a Terminales Terrestres

Su aplicacion en este contexto implica analizar cémo perciben los usuarios
aspectos como la puntualidad de los autobuses, la limpieza de las instalaciones, la actitud
del personal y la eficiencia en la atencion. Al identificar las discrepancias entre las
expectativas de los usuarios y sus percepciones reales, las administraciones de las
terminales pueden implementar mejoras especificas para optimizar la experiencia del

usuario y aumentar su satisfaccion (Sakyi et al., 2020).

De acuerdo con Valenzo et al. (2019) dentro de una terminal terrestre, el modelo
SERVQUAL se concibe como una herramienta analitica que permite diagnosticar la
calidad del servicio integral ofrecido en dichas instalaciones. La terminal terrestre, al ser
un nodo clave de movilidad y transito de pasajeros, requiere no solo cumplir con la
funcion operativa de transporte, sino también satisfacer las expectativas del usuario en

cuanto a atencion, infraestructura y seguridad.

En este escenario, SERVQUAL se adapta para evaluar las interacciones entre el
pasajero y los servicios internos de la terminal, considerando elementos tangibles e
intangibles que forman parte de la experiencia del usuario. La aplicacion del modelo
radica en identificar, conceptualmente, las discrepancias existentes entre la percepcion
delservicio que tiene el usuario yel estandar que la terminaldebe garantizar, permitiendo
gestionar de manera efectiva los recursos humanos, fisicos y tecnoldgicos disponibles

(Moeun, 2021).

El modelo, funciona como un marco de referencia estratégico que orienta la
mejora continua de los procesos internos y externos del servicio. Esto implica que las

dimensiones del SERVQUAL no se limitan a simples métricas, sino que se integran en la
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gestion administrativa para optimizar la operatividad de la terminal, elevando los niveles

de confianza, satisfaccion vy fidelizacion del pasajero (Hemalatha et al., 2019).

La terminal terrestre, al implementar esta metodologia, posiciona la calidad del
servicio como un valor diferencial, asegurando no solo el cumplimiento funcional del
transporte, sino también la generacion de una experiencia positiva y coherente con las
expectativas del usuario. Asi, SERVQUAL en este contexto no solo mide, sino que guia
la toma de decisiones orientadas a una gestion eficiente y centrada en el cliente (Moeun,

2021).
2.2.17. Casos de Aplicacion de Modelo SERVQUAL en Terminales Terrestres

El caso desarrollado por Esparza (2018) representa un claro ejemplo de éxito en
la aplicacion del modelo SERVQUAL en terminales terrestres, especificamente en el
Terminal del canton Riobamba, provincia de Chimborazo. La implementacién del modelo
permitio establecer un diagndstico técnico que identificd las principales falencias en la
prestaciondel servicio, relacionadas con laatencion al usuario, infraestructura y procesos
internos. Gracias a este enfoque, la administracion municipal pudo disefiar estrategias
orientadas a la mejora continua, satisfaciendo las necesidades y expectativas de los

usuarios, quienes constituyen el eje central del servicio publico.

Guapulma y Villarroel (2023) constituye un caso implementado en el Terminal
Terrestre de la ciudad de Riobamba ya que al aplicar el modelo identificaron de manera
precisa los factores que inciden en la satisfaccion de los usuarios. Los hallazgos que
obtuvieron relevaron que cuatro de las dimensiones (elementos tangibles, seguridad,
capacidad de respuesta y fiabilidad) presentaban un bajo nivel de percepcion, lo que

evidencio falencias en la prestacion del servicio. En el diagnostico propusieron estrategias
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de mejora orientadas a fortalecer dichas areas, facilitando asi la toma de decisiones
institucionales basadas en datos concretos. Este caso comprobd cémo el modelo
SERVQUAL se convierte en una herramienta clave para gestionar la calidad del servicio
en terminales terrestres, permitiendo no solo detectar debilidades, sino también establecer

acciones correctivas que contribuyan a elevar la percepcion y satisfaccion del usuario.
2.2.18. Dimensiones del Modelo SERVQUAL Aplicado enTerminales Terrestres

De acuerdo con Quishpe et al. (2018) las dimensiones del modelo SERVQUAL
permiten medir las percepciones y expectativas de los clientes respecto al servicio
recibido. En el contexto de los terminales terrestres, la aplicacion es fundamental para

identificar areas de mejora y garantizar una experiencia satisfactoria para los usuarios

1. Fiabilidad. Capacidad del terminal para brindar el servicio prometido de manera
confiable y precisa. Esto incluye el cumplimiento de horarios de salida y llegada de
autobuses, la exactitud en la informacidén proporcionada a los usuarios y la consistencia

en la prestacion de servicios.

2. Capacidad de respuesta. Disposicion y voluntad del personal del terminal para
ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido y eficiente. Esto implica la
prontitud en la atencion de consultas, la rapidez en la resolucion de problemas y la

agilidad en la prestacion de servicios, como la venta de boletos o la gestion de equipajes.

3. Seguridad. Competencia y cortesia del personal, asi como su capacidad para
transmitir confianza y seguridad a los usuarios. Incluye la percepcién de seguridad fisica
dentro de las instalaciones del terminal, la confianza en el manejo adecuado de

pertenencias Y la certeza de recibir informacion veraz y (til.
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4. Empatia. Atencidn personalizada que el personal del terminal brinda a cada
usuario, mostrando comprension y preocupacidén por sus necesidades individuales. Esto
incluye la capacidad de escuchar activamente, ofrecer soluciones adaptadas a situaciones

particulares y demostrar interés genuino por el bienestar del usuario.

5. Elementos tangibles. Apariencia fisica de las instalaciones, equipos, personal y
materiales de comunicacion del terminal terrestre. Aspectos como la limpieza, el
mantenimiento de las infraestructuras, la sefializacion clara y la presentacion del personal

influyen en la percepcion de calidad del servicio.
2.2.19. La Gestion Publica en el Contexto Municipal

Es el conjunto de procesos y acciones que llevan a cabo los gobiernos locales para
administrar y satisfacer las necesidades de sus comunidades, dicha gestidn abarca desde
la planificacion y ejecucion de politicas publicas hasta la prestacion de servicios basicos
como agua potable, saneamiento, seguridad y educacion. Los municipios, al ser la
instancia de gobierno mas cercana a la ciudadania, desempefian un papel crucial en la
promocion del desarrollo local y la mejora de la calidad de vida de sus habitantes

(Aguilera et al., 2024).

Una gestion pablica municipal efectiva implica la implementacion de estrategias
que fomenten la participacion ciudadana, la transparencia y la rendicién de cuentas.
Herramientas como el presupuesto participativo permiten a los ciudadanos involucrarse
directamente en la toma de decisiones sobre la asignacién de recursos publicos,
fortaleciendo la democracia local y asegurando que las inversiones reflejen las
prioridades de la comunidad. Ademas, la adopcidn de tecnologias de la informaciony la

comunicacion puede mejorar la eficiencia administrativa y facilitar la interaccion entre el
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gobierno municipal y los ciudadanos, promoviendo una gestion mas agil y receptiva

(Logroiio et al., 2022).

En asi que la capacitacion continua de los funcionarios municipales es esencial
para adaptarse a los desafios contemporaneos y garantizar una administracion puablica
competente. Por tanto, programas académicos especializados en gestion publica
municipal proporcionan a los servidores publicos las herramientas necesarias para
enfrentar problemas complejos y disefiar soluciones innovadoras que impulsen el

desarrollo sostenible de sus localidades (Horna et al., 2023).
2.3. FUNDAMENTACION LEGAL
2.3.1. Constitucion del Ecuador

Art. 262.- Los gobiernos regionales autonomos tendrdn las siguientes
competencias exclusivas, sin perjuicio de las otras que determine la ley que regule el

sistema nacional de competencias:

3. Planificar, regular y controlar el transito y el transporte regional y el cantonal

en tanto no lo asuman.

Art. Art. 264.- Los gobiernos municipales tendran las siguientes competencias

exclusivas sin perjuicio de otras que determine la ley:

6. Planificar, regular y controlar el transito y el transporte pUblico dentro de su

territorio cantonal (Constitucion del Ecuador, 2008).

2.3.2. Ley Orgénica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

Art. 46.- El transporte terrestre automotor es un servicio publico esencial y una

actividad econdmica estratégica del Estado, que consiste en la movilizacion libre y segura
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de personas o de bienes de un lugar a otro, haciendo uso del sistema vial nacional,
terminales terrestres y centros de transferencia de pasajeros y carga en el territorio
ecuatoriano. Suorganizaciones unelemento fundamental contra la informalidad, mejorar
la competitividad y lograr el desarrollo productivo, econdmico y social del pais,

interconectado con la red vial internacional.

Art. 61.- Las terminales terrestres, puertos secos Yy estaciones de transferencia, se
consideran servicios conexos de transporte terrestre, buscando centralizar en unsolo lugar
el embarque y desembarque de pasajeros y carga, en condiciones de seguridad. El
funcionamiento y operacion de los mismos, sean estos de propiedad de organismos o
entidades publicas, gobiernos Autdénomos Descentralizados o de particulares, estan

sometidos a las disposiciones de esta Ley y sus reglamentos.

Art. 62.- La Comision Nacional establecera las normas generales de
funcionamiento, operacién y control de aquellas instalaciones, las que seran de uso
obligatorio por parte de las empresas operadoras de los servicios de transporte habilitadas.
En las ciudades donde no existan terminales terrestres, los Gobiernos Autonomos
Descentralizados determinaran un lugar adecuado dentro de los centros urbanos para que
los usuarios puedan subir o bajar de los vehiculos de transporte publico inter e

intraprovincial de pasajeros.

Art. 63.- Los terminales terrestres, estaciones de bus o similares, paraderos de
transporte en general, areas de parqueo en aeropuertos, puertos, mercados, plazas,
parques, centros educativos de todo nivel y en los de los de las instituciones publicas en
general, dispondran de un espacio y estructura para el parqueo, accesibilidad y
conectividad de bicicletas, con las seguridades minimas para su conservacion y

mantenimiento (Ley Organica de Transporte Terrestre, 2008).
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2.3.3. Reglamento General a la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y

Seguridad Vial

Art. 59.- El funcionamiento y operacidn de los terminales terrestres, puertos secos
y estaciones de transferencia de los mismos, sean estos de propiedad de organismos o
entidades publicas, GADs, compafiias de economia mixta o de particulares, se regularan
por las normas que para el efecto expida la Agencia Nacional de Transito o los GADs,
dentro del ambito de su competencia, conforme lo establece la Ley (Reglamento General

ala Ley Organica de Transporte Terrestre, 2012).

2.3.4. Ordenanza que Regula la Administracién y Funcionamiento del Terminal

Terrestre del Canton Ventanas

Art. 4.- De la obligacion de ocupar el terminal. Las unidades de transporte de
pasajeros en todas sus modalidades que utilizan la Terminal Terrestre, realizaran sus
actividades u operatividad de acuerdo al contrato de operaciones otorgado por la entidad

reguladora competente.

Articulo 14.- De la administracion. El Terminal Terrestre del Canton Ventanas,
estara bajo la administracion y control de la Direccién de Gestién de Movilidad, Transito
y Transporte Terrestre y Seguridad Vial, del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Cantdn Ventanas, dependencia facultada para establecer estrategias

administrativas.

Articulo 17- De la o el administrador. La o el jefe de la Administracion del

Terminal Terrestre del canton Ventanas, tendra las siguientes obligaciones y atribuciones:

1. Administrar y custodiar los recursos destinados a la prestacion de servicio en

el terminal terrestre de pasajeros del canton Ventanas;
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4.

o

Garantizar los servicios de seguridad interna y externa en coordinacion con
otras instituciones publicas y el Sistema Integrado de Seguridad ECU 911;
ademas el mantenimiento, informacion turistica, servicios municipales,
sefializacion, aseo y funcionamiento en forma pertinente;

Controlar el personal de empleados y trabajadores, distribuyendo
adecuadamente el trabajo en cada area;

Mantener un archivo de toda la informacion, documentacion y las estadisticas
del terminal de pasajeros;

Disponer el buen uso de los andenes de salida y llegada de los vehiculos de
las diferentes empresas y cooperativas de transporte de pasajeros, asi como
los espacios destinados al uso publico;

Elaborar planes de contingencia y seguridad de manera especial para fechas

civicas y feriados;

Articulo 18.- De los espacios del terminal. Los espacios del terminal terrestre

del canton Ventanas, tendran la siguiente distribucion.

a) Area de Administracion: Oficina de administracion y ventanilla de

informacion,

b) Area Operacion: Boleterias, bodega de operadora de transporte, andenes de

llegada y salida de vehiculos, casetas de recaudacion, control;

c) Area de Servicios: Isla de informacion, baterias sanitarias, locales

comerciales, kioskos, hall de espera de pasajeros (Alcaldia de Ventanas,

2022).
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CAPITULO 111

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

“Quien no lo ha dado todo no ha

dado nada” - Helenio Herrera



El presente proyecto se lo llevo a cabo en el terminal terrestre “Gilberto Gordillo Ruiz"

perteneciente al canton Ventanas.

3.1. TIPOS DE INVESTIGACION
3.1.1. Investigacion Descriptiva

A través del modelo descriptivo se analizaron los elementos importantes del
terminar terrestre, proporcionando una descripcion comprensible de la situacion actual en
cuanto a los procesos operativos y el nivel de satisfaccidn de los usuarios. Se lograron
detectar las caracteristicas principales de la operatividad en la institucion, valorando como

se gestionan los recursos y servicios disponibles.

3.1.2. Investigacion Exploratoria

El paradigma exploratorio permitio abordar aspectos poco conocidos o que no han
sido suficientemente explorados acerca del funcionamiento del terminal terrestre.
Asimismo, se identificaron aspectos criticos que podrian mejorar en términos de

eficiencia operativa y atencion al cliente.

3.2. METODOS DE INVESTIGACION
3.2.1. Método Analitico

Este método se aplicd con la finalidad de desplegar las distintas dimensiones del
estudio, apartando aspectos como los procesos operativos, estructuras organizativas e
interaccion con los usuarios. También permitié adquirir una comprension profunda de los
componentes individuales que tiene la gestion operativa del terminal, lo cual proveyé la

evaluacion de sus fortalezas y debilidades.
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3.2.2. Método Inductivo

Con la ayuda de este método, se examin6 una variedad de datos obtenidos por
medio de las entrevistas, encuestas y observaciones realizadas. A partir de estos elementos
especificos se elaboraron generalizaciones acerca de los procesos operativos y los puntos

de vista de los usuarios, permitiendo construir conclusiones.
3.2.3. Método Deductivo

Se utilizé para analizar los datos obtenidos a partir de conceptos tedricos y
generales acerca de la gestién operativa y la atenciona los usuarios. Este modelo se aplicd
para interpretar la informacidn recolectada, contrastdndola con los fundamentos tedricos.
También se identificaron las caracteristicas, partiendo de principios generales y

llevandolos a conclusiones especificas.
3.2.4. Método Cuantitativo

El enfoque cuantitativo fue esencial para obtener datos objetivos acerca de la
percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio. Mediante las encuestas, se
recolectd informacion que contribuyé al anélisis estadistico del objeto estudiado. Esto

ofrecid un panorama sereno de las areas que requieren intervencion y mejora.
3.2.5. Método Cualitativo

El enfoque cualitativo brind6 una visién mas valiosa y profunda, pues por medio
de las entrevistas y observaciones, se recogio informacion subjetiva que enriquecio los
resultados y permitié comprender mejor las opiniones y valoraciones de los participantes
respecto al servicio brindado. De igual modo, este método proporciond una
representacion holistica sobre los factores humanos involucrados en la operatividad del

terminal.
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3.3. CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE INVESTIGACION

3.3.1. Poblacién y Muestra
3.3.1.1. Poblacion

La poblacionen este estudio estuvo compuesta por un total de 1'474.661 personas
que hicieron uso de los servicios del Terminal Terrestre "Gilberto Gordillo Ruiz" durante
el afio 2023, de acuerdo con los datos proporcionados por el GAD del cantdn Ventanas.
Dicha poblacion incluye tanto a los usuarios recurrentes como a aquellos que usaron el
terminal en pocas ocasiones, adicional a ello, se seleccion6 32 colaboradores que laboran

en mencionado establecimiento.
3.3.1.2. Muestra

Para los colaboradores no se aplico la muestra debido a su poblacion definida, no
obstante, para los usuarios que hicieron uso de los servicios del terminal se utilizo el
proceso de muestreo aleatorio simple, el mismo que se encargd de que todos los
individuos tengan la misma posibilidad de ser seleccionados. Se implemento este tipo de
muestreo con el prop6sito de evitar sesgos en la recopilacion de los datos y adquirir
resultados que puedan ser generalizados a la poblacion total. La muestra final se
establecio por medio del calculo del tamafio de la muestra, aplicando la siguiente formula
estadistica:

Z2XPXQ XN
n =
E2(N-1)+2Z2xPxQ

Donde:
n = Elementos de la muestra
N =Poblacion o nimero de elementos a ser estudiado (1403)

P/Q =Probabilidad de que el evento ocurra o no ocurra (0.5/0.5)
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Z =Valor critico correspondiente al nivel de confianza (95%)
E =Margen de error permitido (5%)

1.962 x 0.50 X 0.50 x 1474661

n =
0.052 x (1474661 — 1) + 1.962 x 0.50 x 0.50

3.84 x 0.50 X 0.50 x 1474661

™= 0.0025 x 1474660 + 3.84 x 0.25
1416264424
~ 736876104

n = 384
Al aplicar la formula, se consiguié una muestra de 384 usuarios, lo que permitio

garantizar que los resultados fueran representativos y confiables.

Tabla 5

Resumen de la muestra

Detalle Cantidad
Gerente del terminal terrestre 1
Colaboradores 32
Usuarios 384
Total 417

Fuente: Base de datos de Terminal Terrestre del Cantén Ventanas

3.3.2. Técnicas de Investigacion

Para recopilar informacion se utilizaron distintas técnicas de investigacion que
ayudaron a obtener datos de manera integral acerca del objeto de estudio. Las técnicas
seleccionadas fueron las mas convenientes para responder a los objetivos planteados,
permitiendo una comprension amplia tanto desde la perspectiva del gerente terminal

como colaboradores y experiencia de los usuarios.
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Entrevista

Se llevo a cabo una entrevista estructurada dirigida al Gerente del terminal
terrestre con la finalidad de obtener informacion acerca de la gestién operativa del
establecimiento. La entrevista se centralizd en conocer los procesos administrativos y
operativos que se ejecutan dentro del terminal, los recursos disponibles y los desafios que

enfrenta el servicio.
Encuesta

Por su parte, se aplicd una encuesta encaminada a los colaboradores y usuarios
del terminal para de tal manera identificar la calidad del servicio brindado. La encuesta
se baso en el modelo SERVQUAL, el cual es ampliamente usado para evaluar la calidad
de los servicios. Por medio de este instrumento se recopild informacion sobre las
percepciones de los usuarios en cuanto a aspectos clave como la fiabilidad, la tangibilidad,

la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia.
Observacion

Como parte de la investigacion, se considerd la posibilidad de ejecutar una
observacion directa del funcionamiento del terminal para asi examinar y registrar los
procesos operativos que no se capturan facilmente en entrevistas o encuestas. Dicha
técnica fue sustancial para verificar la eficaciade los protocolos de atencion, el tiempo de

respuesta y la interaccion entre el personal del terminal y los usuarios.
Prueba piloto

Esta prueba tuvo como propésito principal validar la pertinencia, claridad y
aplicabilidad del instrumento disefiado para la recoleccion de datos. Esta técnica consiste

en realizar una aplicacion preliminar del cuestionario a una muestra reducida de usuarios,
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similar al publico objetivo final, con el fin de identificar posibles errores de redaccion,
ambigliedades o dificultades en la comprension de las preguntas. La prueba piloto
permitio evaluar el tiempo de aplicacion, la reaccidon de los encuestados ante los items,
asi como la consistencia de las respuestas obtenidas, asegurando que el instrumento

cumpliera con los objetivos del estudio antes de su implementacion definitiva.
3.3.3. Instrumentos de Investigacion

Para llevar a cabo la obtencidn de datos y asegurar que se aborden apropiadamente
los objetivos de la investigacion, se disefiaron e implementaron tres instrumentos

concretos.
Guia de entrevista

La guia estuvo conformada por 11 preguntas, la misma fue disefiada para ser
aplicada al Gerente del Terminal Terrestre. Por tanto, este instrumento ayudd a adquirir
informacion cualitativa acerca del de la gestion operativa, los procesos que ejecutan,
aquellos recursos disponibles, los inconvenientes que se enfrentan, y servicios a los

usuarios.
Cuestionario

Este instrumento fue aplicado a los colaboradores y usuarios del terminal, el cual
se baso en el modelo SERVQUAL para evaluar la calidad del servicio brindado. Por su
parte, para los colaborares se realizaron 6 preguntas y para los usuarios 15 interrogantes

respectivamente.

Previo a la aplicacion definitiva, el cuestionario fue sometido a una prueba piloto
con una muestra reducida de usuarios, con el proposito de validar la claridad, coherencia

y pertinencia de cada una de las preguntas.
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Ficha de observaciéon

Fue utilizada con la finalidad de registrar de manera sistematica y directa los
procesos operativos gque se llevana cabo dentro del terminal terrestre. Por tanto, ayudd a
evaluar la implementacion y eficacia de las actividades cotidianas asociadas con la

atencion a los usuarios y la administracion general.
3.4. ELABORACION DEL MARCO TEORICO

El apartado de marco tedrico fue elaborado teniendo en cuenta tres secciones
principales tales como: fundamentacion conceptual, tedrica y legal. Este proceso se llevo
acabo mediante una revisionexhaustiva de literatura académica, normativa y documentos
especializados asociados con la gestion operativa y la calidad en la atencion al usuario,
asegurando que las fuentes usadas fueran relevantes y actuales dentro de un rango

maximo de cinco afios de antigliedad.

Por su parte, para la fundamentacion tanto conceptual como tedrica, se examinar
diversos enfoques y conceptos importantes que proporcionaron una base solida para asi
comprender los aspectos esenciales de la gestidn operativa y los factores que inciden en
la calidad del servicio. Con respecto a la fundamentacion legal, se incluyeron normativas
y regulaciones determinadas aplicables al ambito de los terminales terrestres,
garantizando que los planteamientos estuvieran alineados con las disposiciones legales

vigentes.
3.5. RECOLECCION DE LA INFORMACION

La recoleccion de informacién se llevd a cabo por medio de la combinacién de

fuentes primarias Yy secundarias.
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Con relacion a las fuentes primarias, se manejaron técnicas especificas como la
entrevista efectuada al gerente del terminal terrestre, la encuesta aplicada tanto a los
colaboradores como usuarios y la ficha de observacion para analizar los procesos
operativos, mencionadas herramientas contribuyeron a la recoleccionde datos de primera

mano.

En cuanto a las fuentes secundarias, se efectud la revision de documentos,
investigaciones, normativas legales, y literatura académica vinculada con el objeto de
estudio. Por lo tanto, este andlisis permitié y ayudé a contextualizar la informacion
adquirida de las fuentes primarias, estableciendo un marco de referencia tedrico y

empirico solido.
3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Respecto al procesamiento y analisis de la informacion se realiz6 con un enfoque

sistematico para garantizar la organizacion y comprension de los datos.

La informacion cualitativa, proveniente de las entrevistas y observaciones, se
sistematizaron utilizando Microsoft Word. Por otro lado, los datos cuantitativos

recolectados mediante las encuestas fueron procesados en Microsoft Excel.

Para una mejor comprension e interpretacion, los resultados fueron presentados
mediante graficos y tablas, los cuales permitieron concebir y visualizar la informacion de

forma sistematizada Y precisa.

Ademds, se utilizo el coeficiente Alfa de Cronbach se utilizé para medir la
consistencia interna del instrumento de recoleccion de datos, asegurando su fiabilidad.
Este indice evalla el grado de correlacion entre los items de una escala y su contribucion

conjunta a la medicion de un mismo concepto o variable. La confiabilidad se interpreta
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en unrango de 0 a 1. En este caso, el procedimiento se aplic previamente a la ejecucion

de las encuestas dirigidas a los colaboradores y usuarios del Terminal Terrestre "Gilberto

Gordillo Ruiz" del canton Ventanas, se considera la siguiente caracteristica mostrada en

la tabla 6.

Tabla 6

Escala valorativa para el coeficiente de Cronbach.

Valores o coeficiente Significado
<0,5 Nivel de fiabilidad no aceptable
0,5-0,6 Nivel Pobre
0,6-0,7 Nivel Débil
0,7-,08 Nivel Aceptable
0,8-0,9 Nivel Bueno
0,9-1,0 Se considera excelente

Nota: Fuente (Moreno et al., 2021)

A continuacién, se detallan la fiabilidad del alfa de Cronbach (Tabla 7).

Tabla 7
Fiabilidad alfa de Cronbach

Todas las variables

Categorias
Calidad y Satisfaccion

Dimensiones

Comunicacién interna
Relaciones interpersonales
Condiciones laborales

Motivacion laboral

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos
0,870 15
SERVQUAL
Alfa de Cronbach N° de elementos
,882 15

Calidad y Satisfaccion

Alfa de Cronbach N° de elementos
838 4
869 3
866 4
,868 4

Nota: Fuente: Programa SPSS, 26. Elaborado por: Autorade la investigacion
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El analisis del Alfa de Cronbach evidencia que el instrumento aplicado a los
colaboradores y usuarios del Terminal Terrestre "Gilberto Gordillo Ruiz" presenta un
nivel de fiabilidad adecuado, ya que los valores obtenidos son superiores a 0,80. Los
resultados fueron obtenidos mediante la aplicacién del cuestionario basado en el modelo
SERVQUAL, estructurado en la categoria de calidad y satisfaccion, evaluada a traves de
4 dimensiones: comunicacion interna, relaciones interpersonales, condiciones laborales y
motivacion laboral. Cada una de estas dimensiones mostro niveles de consistencia interna
favorables, con coeficientes que oscilan entre 0,838 y 0,869. Una vez validada
estadisticamente la fiabilidad de los instrumentos, se procedid al levantamiento de

informacion definitiva mediante la aplicacion de las encuestas.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

“Eres mas que capaz de encontrar el éxito, pero

solo ocurrira site pones aello” - Vince Lombardi



4.1. SITUACION ACTUAL DEL TERMINAL TERRESTRE DEL CANTON

VENTANAS, EN CUANTO A LA GESTION OPERATIVA

La entrevista fue aplicada al Gerente del Terminal Terrestre "Gilberto Gordillo

Ruiz" del cantdn Ventanas con el propdsito de obtener informacion técnica sobre la

situacion actual de la gestion operativa en el terminal.

Tabla 8

Entrevistaaplicada al Gerente del Terminal Terrestre

Pregunta

Respuesta del Gerente

Analisis

1. ;Cémo describiria

la situacion actual del

Terminal Terrestre
respecto a la
operatividad y
funcionamiento
general?

2.  ¢Qué  recursos
(humanos,

tecnoldgicos,

financieros) se utilizan
actualmente para la
gestion
entidad?
3. ¢Queé

internos

operativa la

procesos
considera
sustanciales para la

operatividad del

El terminal conserva un

nivel aceptable de
operatividad. A diario

atendemos a una gran
afluencia de usuarios y las
operadoras cumplen con sus
No

enfrentamos  un

horarios  concretados.
obstante,
desafio con la congestion
vehicular en las horas pico.
Contamos  con  personal
administrativo, seguridad y
un sistema de camaras para
vigilancia. Pero, debido al
presupuesto limitado solo se
mantiene los  servicios
esenciales.

El control de ingresos, la
limpieza diaria de las
instalaciones y la

coordinacién con las

La gestion actual cubre los
requerimientos  necesarios,
pero la congestion vehicular
es un obstaculo periddico que
afecta tanto la entrada como la

salida de los usuarios.

El uso de recursos tanto
humanos como tecnoldgicos

asegura el funcionamiento, sin

embargo, la  restriccion
presupuestaria  limita la
posibilidad de implementar
mejoras.

Aunque los procesos clave se
gestionan adecuadamente, la
de

tradicionales limita la

dependencia métodos
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terminal  terrestre 'y

como se llevan acabo?

3. ¢Existen politicas o
procedimientos

determinados para la
planificacion y
de

operaciones en el

ejecucion las

terminal terrestre?

4. ¢Qué indicadores o
métricas aplica para
evaluar el desempefio
operativo en la

institucion?

5. ¢Cuales son los
principales desafios y
retos que enfrenta la
gestion operativa en la
entidad y como se

estan abordando?

7. ¢{Como se coordinan

las actividades entre

operadoras de transporte son
fundamentales. Todos estos
procesos se ejecutan de
manera organizada.
Tenemos a nuestra
disposicion de manuales de
procedimientos que guian
nuestras operaciones. Sin

embargo, hay instantes en
los

que la  supervision

constante no se cumple
debido a la carga laboral del
personal responsable.
Actualmente evaluamos la
aglomeracién de pasajeros y
la  recaudacién  diaria.
También estamos estimando
incorporar métricas
asociadas con la satisfaccion
del usuario para medir la
calidad del servicio.

El mantenimiento de las
instalaciones y la necesidad
de

nuestros mayores desafios

modernizacion son

durante los ultimos periodos.
Lastimosamente, el
presupuesto  actual solo
cubre reparaciones menores
y preventivas.

semanales

Las reuniones

permiten  alinear las

eficiencia  y refleja  una

oportunidad de mejora.

La presencia de manuales es
un aspecto positivo, pero la
falta de supervision de manera
constante podria derivar en

irregularidades en la ejecucion

de procesos.

El uso de indicadores basicos
de desempefio es util, pero la
inclusién de métricas sobre la
experiencia del usuario seria
sustancial para evaluar la
eficiencia operativa y Ia

calidad del servicio.

Los desafios afines con el
mantenimiento y
modernizacion evidencian
una necesidad urgente de
inversion para evitar el
deterioro progresivo de las

instalaciones.

La coordinacion regular vy

efectiva entre areas contribuye
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las diferentes areas o
departamentos de la
entidad?

8. Desde su punto de
vista, ¢qué aspectos de
la gestion operativa
requieren mejoras
inmediatas y cuales
las

son principales

limitaciones?

9. (Como valora Ila
calidad del servicio al
usuario en el

establecimiento?

10. (Qué acciones se
estan llevando a cabo
para mejorar la
del

usuario en el terminal?

experiencia

11. ;Qué estrategias
considera requeridas
para garantizar una
atencion dptima a los

usuarios?

actividades entre areas, y la
comunicacién directa entre
los responsables de cada
departamento  facilita la
resolucion de problemas.

Se  debe

ampliacion de los espacios

priorizar la

de espera para pasajeros y
optimizar los sistemas de
control de ingreso. La mayor
limitacion sigue siendo la
falta de recursos econémicos
suficientes.

Hemos recibido comentarios
de todo tipo, algunos valoran
la atencion brindada, pero
hemos detectado quejas
relacionadas con tiempo.

Se ha implementado puntos
de informacion y se esta
planificando instalar méas
areas de espera. Pero, la
implementacion es gradual
debido a

presupuestarias.

limitaciones

Es sustancial capacitar al
personal en atencion al
cliente 'y modernizar las
instalaciones para ofrecer

mayor comodidad.

de forma significativa a la
operatividad, reduciendo
posibles conflictos y
asegurando una respuesta agil
ante eventualidades.

Las limitaciones de espacio y
la necesidad de mejora en
sistemas de control reflejan un
crecimiento de la demanda

que no ha sido acomparfiado

por una ampliacion
proporcional de las
instalaciones.

Las quejas dana conocer areas

gue deben ser mejoradas.

Las iniciativas son positivas,
sin embargo, el progreso
limitado muestra la necesidad
de mayor inversion y

planificacion estratégica.

La capacitacion al personal y

modernizaciébn son pasos
esenciales para mejorar la

calidad del servicio

Nota. La tabla muestra la entrevistarealizada en el terminal
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4.1.1. Discusién del objetivo 1

La operatividad en el terminal demuestra un rendimiento funcional debido a que
los operadores de transporte cumplen los horarios establecidos y los procedimientos
necesarios se llevan a cabo de forma ordenada. No obstante, sigue existiendo dificultades
como la congestion vehicular y la falta de supervisién permanente. Andrade (2020), en
su estudio da a conocer un enfoque de gestion alternativo que asigna a contratistas
externos la gestion de las tareas operativas y de mantenimiento todo esto con el fin de
reducir la carga administrativa de los empleados internos y de esa forma gestionar los
recursos de manera eficaz. El autor también menciona que esta técnica es problematica
en situaciones que exigen reacciones rapidas, porque depender de terceros puede hacer

que los problemas tarden mas en resolverse.

El andlisis llevado a cabo da a conocer que existen desafios en la gestion del
terminal en especial aspectos asociados con la experiencia del usuario. Algunos factores
como la organizacion de los procesos y las limitaciones de recursos destacan como
elementos que afectan la calidad del servicio. Estas situaciones muestran la necesidad de
brindar soluciones que no solo aborden problemas operativos, sino que también mejoren
la percepcion del publico acerca de la atencidn brindada. Por su parte, Inca y Taipanta
(2019), presentan un modelo en donde la calidad del servicio al usuario es fortalecida por
medio de estrategias definidas. Asimismo, destacan la implementacién de sistemas de
monitoreo en tiempo realcon el propoésito de agilizar procesos, programas de capacitacion
dirigidos al personal, y una gestion normativa que ayude al manejo organizado y eficiente.
Es asi que estas acciones no solo reducen las quejas de los usuarios, sino que también

generan un entorno mas favorable para la interaccion en el terminal.
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4.2. PROCESOS QUE CONFORMAN LA OPERATIVIDAD DEL TERMINAL

TERRESTRE DEL CANTON VENTANAS

Seguidamente, se presenta la ficha de observacion disefiada para evaluar el

segundo objetivo. Esta herramienta se enfoca en analizar aspectos vinculados con la

infraestructura, los recursos humanos y tecnolégicos, los procesos operativos, la

coordinacion entre areas, y los indicadores de desempefio.

Tabla 9

Ficha de observacion

Informacion sobre la ficha de observacion

Lugar de observacion: Terminal Terrestre
Fecha y hora: 27 de diciembre de 2024

Responsable: Kelly Viteri

Cantén: Ventanas

Provincial: Los Rios

Items

Nivel de cumplimie nto

Cumple No cumple

Observaciones

Condiciones generales del

edificio  (fachada, areas
comunes).

Estado de los andenes de
entrada y salida.
Disponibilidad y estado de

areas de espera para los

pasajeros.
Sefializacion  (indicadores
de rutas, salidas de
emergencia, areas
especificas).

Infraestructura fisica

X

Se percibe dafio en la
estructura, por falta de

mantenimiento.

Hay usuarios que deben
esperar de pie, lo cual es

cansado e incOmodo.
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Condiciones higiénicas de X

bafios, oficinas y areas

comunes.

Cuenta con ingresos Yy X Enelacceso principal no se

salidas apropiados. visualizé rampa de ingreso
y salida para personas con
capacidades especiales.

Recursos tecnoldgicos
Funcionamiento de X

camaras de vigilancia.
Uso de
electronicos de

sistemas
control
(lectores de  tickets,

pantallas informativas).

Procesos operativos

No se visualizd que existan
canales informativos

tecnoldgicos.

Organizacion de entrada y
salida de transportes.
Control de ingreso de
vehiculos al  terminal
(placas, cooperativas,
horarios).

Aplicacion de manuales o
protocolos para situaciones

de emergencia.

X

Respuestaa usuarios

Realizar simulacros

periodicos.

Se visualiza asistencia a los
usuarios dentro de la
entidad.

Los colaboradores poseen
capacidad para resolver

casos de emergencias

X
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El tiempo de espera a los X

usuarios es rapido 'y
eficiente.
Existe un centro, area o X No se percibe un lugar
departamento de donde se brinde
informacidn. informacion.
Indicadores de desempefio
Flujo de pasajeros durante X
las horas pico.
Nivel de aglomeracion en X

areas comunes.

Seguridad

Existencia de seguridad

tecnologica y de talento

Las camaras de seguridad

que existen no abastecen, y

humano no se visualizé personal de
seguridad.

El lugar genera seguridad X

en los  usuarios y

colaboradores

Tiene filtros de seguridad X Se comprobo6 que no existe

en los ingresos a la entidad. filtros ni chequeos de
seguridad.

Nota. La tabla da a conocer la ficha de observacion

Anélisis

El Terminal Terrestre del Canton Ventanas presenta diversas carencias que afectan
su operatividad y la experiencia de los usuarios. Con relacion a la infraestructura fisica,
la falta de mantenimiento es notorio, especialmente en la fachada. A pesar de que los

andenes de entrada y salida cumplen con los requerimientos, las areas de espera no son

apropiadas, y esto es debido a que los pasajeros deben esperar de pie, lo que resulta
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incomodo. Ademas, no se observa una rampa de acceso para personas con capacidades

especiales, limitando la accesibilidad.

Respecto a los recursos tecnoldgicos, si bien existen camaras de vigilancia
funcionales, el terminal carece de sistemas como pantallas informativas y lectores de
tickets, lo que ocasiona un problema en la organizacion y la comunicacion con los
usuarios. En términos de procesos operativos, el establecimiento tiene un control
adecuado de entrada y salida de transportes, sin embargo, la ausencia de protocolos para
situaciones de emergencia es preocupante. Ademas, no se ejecutan simulacros periodicos,

lo que pone en riesgo la seguridad de los usuarios en casos inesperados.

En cuanto a la respuesta a los usuarios, el tiempo de espera es eficiente y el
personal demuestra capacidad para resolver y solucionar problemas, pero la falta de un
centro o area de informacion genera una brecha caracteristica en el servicio, afectando de

cierta manera la experiencia de los pasajeros.

En el ambito de seguridad, aunque se visualiza un ambiente seguro, las camaras
de vigilancia no son suficientes para cubrir todas las &reas del terminal, y la ausencia de

filtros de ingreso representa un riesgo tanto para usuarios como colaboradores.

En breves palabras y acogiendo lo que indica la Figura 3, el establecimiento
cumple conel 60% de los criterios que se evaluaron, mientras que el 40% restante refleja
areas criticas que requieren y necesitan mejoras de manera inmediata, especialmente en
accesibilidad, recursos tecnoldgicos, etiquetas de emergencia, atencién al usuario y

seguridad.
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Por otra parte, se presentan los resultados de las encuestas aplicado a los colabores
utilizando el modelo SERVQUAL, en este caso las preguntas se encuentran disefiadas
para valorar el desempefio interno, la calidad de los servicios proporcionados por los

empleados y la infraestructura desde la perspectiva de quienes trabajan en la organizacion.
Dimension 1: Fiabilidad

1. ¢(Considera que los servicios ofrecidos en el terminal cumplen

consistentemente con las expectativas de los usuarios?

Tabla 10

Servicios ofrecidos por el terminal

Frecuencia Porcentaje FOTCETiAle Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 11 63.6 66 65.6
De acuerdo 21 33.3 34 100.0
Ni de acuerdo ni
\/ilidn €N desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en 0 0.0 0.0 0.0
desacuerdo
Total 32 97.0 100.0

Nota. Informacion de campo

De acuerdo con los resultados obtenidos de la Tabla 10, los colaboradores
consideran que los servicios ofrecidos en el terminal cumplen consistentemente con las
expectativas de los usuarios. Por tanto, esto evidencia una percepcion generalizada de
satisfaccion y cumplimiento, lo cual manifiesta un desempefio alineado con las
expectativas de los usuarios y contribuye a consolidar la calidad del servicio ofrecido por

el establecimiento.
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2. ¢Se garantiza que los problemas reportados por los usuarios sean resueltos

de manera eficiente y a tiempo?

Tabla 11
Problemas reportados por usuarios

T UTUCUT II.GJC

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Muy de acuerdo 8 24.2 25 25.0
De acuerdo 24 72.7 75 100.0
Ni de acuerdo ni en 0 0.0 0.0 0.0
Vilido desacuerdo

En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 32 97.0 100.0

Nota. Informacion de campo

La Tabla 11, muestra que los colaboradores encuestados estiman que los
problemas reportados por los usuarios son resueltos de manera eficiente y a tiempo, con
un 75% de acuerdo y un 25% muy de acuerdo. Esto demuestra que todos perciben de
manera positiva la gestion de los problemas, destacando la eficiencia y la rapidez en la

respuesta.

Dimension: Capacidad de Respuesta

3. ¢Cree gue se responde de manera oportuna las solicitudes de los usuarios?

Tabla 12
Solicitudes de usuarios

Frecuencia Porcentaje o Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 8 24.2 25 25.0
De acuerdo 24 72.7 75 100.0
N Ni de acuerdo ni en 0 0.0 0.0 0.0
Vlido desacuerdo
En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0

Total 32 97.0 100.0
Nota. Informacion de campo
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Segin la Tabla 12, se obtuvieron respuestas positivas por parte de los

colaboradores ya que tanto el 75% como el 25% respondieron que estan de acuerdo con

que se responde de manera oportuna las solicitudes de los usuarios, lo que se interpreta

como una percepcién o punto de vista ampliamente favorable respecto al trato recibido,

fortaleciendo la confianza de los usuarios y promoviendo un ambiente de interaccion

positiva en el servicio.

Dimension: Empatia

4. ¢Los usuarios sientenque se les ofrece un servicio amigable y respetuoso?

Tabla 13
Servicio amigable y respetuoso
Frecuencia Porcentaje FOTCETiAle Porcentaje
vélido acumulado
Muy de acuerdo 28 84.8 88 88.5
De acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Ni de acuerdo ni
vaide " desacuerdo 4 12.1 13 100.0
En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en
desacuerdo 0 00 00 0.0
Total 32 97.0 100.0

Nota. Informacion de campo

De acuerdo con lo que se percibe en la Tabla 13, el88% de los colaboradores esta

muy de acuerdo en que los usuarios sienten que se les ofrece un servicio amigable y

respetuoso, mientras que el 13% se mostrd neutral. En otras palabras, el alto porcentaje

de satisfaccion insinta que la mayoria de los usuarios valora de manera positiva el trato

recibido.
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Dimension: Seguridad

5. ¢Cree que los usuarios confian en la calidad y el mantenimiento de los

vehiculos de transporte que operan desde el terminal?

Tabla 14

Confianza en la calidad y mantenimiento de los vehiculos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy de acuerdo 29 87.9 91 91.4
De acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Ni de acuerdo ni
Vélido en desacuerdo 3 9.1 9 100.0
En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en 0 0.0 0.0 0.0
desacuerdo
Total 32 97.0 100.0

Nota. Informacion de campo

La Tabla 14, da a conocer que el 91% de los encuestados estd muy de acuerdo en

que los usuarios confianen la calidad y el mantenimiento de los vehiculos de transporte

que operan desde el terminal, mientras que el 9% se mostrd neutral. Esto demuestra un

punto de vista favorable, lo cual es esencial para generar confianza en los usuarios y

garantizar una experiencia de transporte segura y de calidad.

67



Dimension: Tangibilidad

6. ¢ Las instalaciones del terminal estan bien mantenidas para los usuarios?

Tabla 15
Instalaciones del terminal
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Muy de acuerdo 2 6.1 6 6.1
De acuerdo 29 87.9 91 97.8
Ni de acuerdo ni
. 1 ) 100.
Vélido en desacuerdo 30 3 00.0
En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en
desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 32 97.0 100.0

Nota. Informacion de campo

Segln lo que muestra la Tabla 15, el 97% de los encuestados estimaron que las
instalaciones del terminal se encuentran bien mantenidas para los usuarios, representado
por un 91% de acuerdo y un 6% muy de acuerdo, mientras que solo el 3% se mostrd
neutral. Esto significa que la mayoria de los colaboradores percibe positivamente las

condiciones y el aspecto de las instalaciones.

68



4.2.1. Discusién del objetivo 2

El Terminal Terrestre afronta diversas deficiencias estructurales que de una u otra
forma afectan la experiencia de los usuarios, como la falta de mantenimiento adecuado
en la fachada, la inexistencia de rampas para personas con capacidades especiales entre
otros aspectos. Esto se encuentra alineado con lo sefialado por Cueva (2020), quien indica
que la infraestructura deficiente y la carencia de servicios fundamentales en los terminales

de transporte pueden comprometer la satisfaccion del usuario.

Por otro lado, Pambabay (2019), sefiala que la falta de tecnologia y la insuficiente
capacitacion del personal son problemas que cominmente presenta los terminales
terrestres. En el caso del terminal del canton Ventanas, la ausencia de tecnologias como
pantallas informativas y sistemas de gestion para la organizacion de los usuarios, junto
con la falta de protocolos ante emergencias, refuerzan la idea de que la eficiencia

operativa del terminal adn esta lejos de ser ideal.

En cuanto a los colaboradores los resultados muestran una alta satisfaccion con
los servicios, la forma del trato y las condiciones del terminal, destacando que las
perspectivas de los usuarios son consistentes y que los problemas son resueltos
apropiadamente. En comparacion, el estudio de Pérez (2019), muestra una distribucion
mas extensa de respuestas, con una mayor concentracién en niveles medios y bajos
respecto a las dimensiones como fiabilidad y capacidad de respuesta, sin embargo, la
tangibilidad, su percepcidn no es positiva, y esto es debido a que varios usuarios estiman

que los elementos tangibles podrian mejorar.
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4.3. CALIDAD DE LA ATENCION BRINDADA A LOS USUARIOS DEL

TERMINAL TERRESTRE DEL CANTON VENTANAS

En el presente apartado se muestra la encuesta ejecutada a los usuarios del
Terminal Terrestre "Gilberto Gordillo Ruiz" del cantén Ventanas, con el objetivo de medir

la calidad del servicio proporcionado en las diferentes dimensiones.
Dimension: Tangibilidad
1. Las instalaciones del terminal (edificio, bafios, asientos) estan bien

mantenidas y limpias.

Tabla 16
Mantenimiento de las instalaciones del terminal
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 139 36.1 36 36.8
De acuerdo 245 63.6 64 100.0
Ni de acuerdo ni en 0 0.0 0.0 0.
Valido desacuerdo
En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 384 99.7 100.0

Nota. Informacion de campo

Conbase a la Tabla 16, los resultados muestranque la mayoria de los encuestados
valora positivamente el mantenimiento y la limpieza de las instalaciones del terminal, ya
que el 64% estuvo de acuerdo y el 36% muy de acuerdo. Este hallazgo muestra que, en

general, los usuarios valoran de manera positiva el estado del establecimiento.
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2. La sefializacion del terminal terrestre es clara y facil de comprender.

Tabla 17
Sefializacion del terminal terrestre
Frecuencia Porcentaje Po\l;g;eiggaje g(?urr%eu?;zjg
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 65 16.9 17 17.0
Ni de acuerdo ni en 32 8.3 8 25 1
Vdalido desacuerdo

En Desacuerdo 207 53.8 54 79.7
Muy en desacuerdo 80 20.8 21 100.0
Total 384 99.7 100.0

Nota. Informacion de campo

En la Tabla 17, se observa que el 54% de los participantes esta en desacuerdo con

la afirmacion de que la sefalizacién del terminal es clara y facil de entender, lo que

demuestra una percepcién negativa acerca de la efectividad de la sefializacion. En

contraste, solamente el 17% estuvo de acuerdo, mientras que el 8% se mantuvo neutral.

3. El establecimiento tiene suficiente espacio para que los pasajeros se

muevan coémodamente.

Tabla 18
Espacio para comodidad de los pasajeros
Frecuencia Porcentaje roreentaje Porcentaje
vélido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 115 29.9 30 30.1
Nide acuerdo ni 16 49 4 341
«zea.  €ndesacuerdo
En Desacuerdo 206 53.5 54 88.9
Muy en
desacuerdo a7 122 12 100.0
Total 384 99.7 100.0

Nota. Informacion de campo
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De acuerdo con la Tabla 18, el 54% de los encuestados esta en desacuerdo con la
afirmacion de que el establecimiento tiene suficiente espacio para que los pasajeros se
muevan coémodamente, lo que refleja una preocupacion por la falta de amplitud en la
entidad. El 12% se mostr6 muy en desacuerdo, lo que de cierta manera refuerza la
percepcion negativa. Desde otra perspectiva, el 30% estuvo de acuerdo, sugiriendo que
una minoria considera que el espacio es adecuado. Finalmente, solo el 4% de los usuarios

se mantuvo neutral.
Dimension: Fiabilidad

4. Los horarios de entrada y salida de los transportes se cumplen de manera

puntual.
Tabla 19
Horarios de entrada y salida
Frecuencia Porcentaje rorLeniale Porcentaje
vélido acumulado
Muy de acuerdo 168 43.6 44 44.3
De acuerdo 216 56.1 56 100.0
Ni de acuerdo ni 0 0.0 0.0 0.0
Valido en desacuerdo
En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en
desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 384 99.7 100.0

Nota. Informacion de campo

Con base a lo que se percibe en la Tabla 19, el 56% de los usuarios expresaron
estar de acuerdo con el cumplimiento puntual de los horarios de entrada y salida de los
transportes. De igual manera, el 44% estuvo muy de acuerdo, lo que refuerza de cierta
forma la percepcion de que los horarios se respetan apropiadamente. Por tanto, estos datos
manifiestan que, en su mayoria, los pasajeros considerany tienen presente que el servicio

es puntual vy eficiente.
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5. Las operadoras de transporte cumplen con los requerimientos y servicios.

Tabla 20
Cumplimientos con los servicios

Frecuencia Porcentaje rOTCeTitafe Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 124 32.2 32 32.7
Ni de acuerdo ni 61 15.8 16 6487
«..e._ €ndesacuerdo

En Desacuerdo 180 46.8 47 95.8
Muy en
desacuerdo 19 4.9 5 100.0
Total 384 99.7 100.0

Nota. Informacion de campo

La Tabla 20, presenta que el 47% de los usuarios mostré desacuerdo con que las
operadoras de transporte cumplieran con los requerimientos y servicios que ofrecian, lo
que evidencid una valoracion mayoritariamente negativa. Por otra parte, el 16% se
mantuvo neutral, lo que podria implicar una falta de experiencia directa. Para finalizar, el
32% estuvo de acuerdo, demostrando que una parte considerable de los participantes

reconocid un cumplimiento adecuado por parte de las operadoras.

6. El personal del terminal siempre esta disponible para resolver problemas.

Tabla 21
Resolucion de problemas o dudas
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Muy de acuerdo 105 27.3 27 27.7
De acuerdo 279 72.5 73 100.0
Ni de acuerdo ni en 0 0.0 0.0 0.0
Valido desacuerdo
En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 384 99.7 100.0

Nota. Informacion de campo
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La Tabla 21, da a conocer que el 73% de los participantes estuvo de acuerdo con
que el personal del terminal terrestre siempre se encontraba disponible para resolver
problemas o dudas, lo que mostré una percepcidn mayoritariamente positiva sobre la
atencion brindada. Ademas, el 27% expreso estar muy de acuerdo, lo que refuerza el
punto de vista de que se considerd que el personal estaba siempre dispuesto a ayudar en

caso de necesidad.
Dimension: Capacidad de Respuesta

7. El personal del establecimiento responde rapidamente a las solicitudes o

necesidades de los pasajeros.

Tabla 22
Respuesta a las solicitudes o necesidades de los pasajeros
Frecuencia Porcentaje FOTCETiale Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 243 63.1 63 36.7
De acuerdo 141 36.6 37 100.0
Ni de acuerdo ni 0 0.0 0.0 0.0
Vilido &" desacuerdo
En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en
desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 384 99.7 100.0

Nota. Informacion de campo

Con base a lo que se percibe en la Tabla 22, el 63% de los encuestados declaro
estar muy de acuerdo con que el personal del establecimiento responde de forma rapida a
las solicitudes o necesidades de los pasajeros, lo que indica una perspectiva
mayoritariamente positiva sobre la eficiencia del servicio. Adicional a ello, el 37% estuvo
de acuerdo, mostrando de manera general que los usuarios percibieron un alto nivel de

prontitud en lo que corresponde a la atencion del personal.
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8. El personal estadispuesto a ayudar con las dudas acerca de las rutas o

servicios del establecimiento.

Tabla 23
Ayuda de dudas acerca de las rutas o servicios
F ia P tai Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje valido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 37 9.6 10 10.4
Valido U acuerdonien g 29.6 30 40.4
En Desacuerdo 233 60.5 61 100.0
Muy en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 384 99.7 100.0

Nota. Informacion de campo

La Tabla 23, muestra que el 61% de los encuestados indicd desacuerdo respecto a
la disposicién del personal para atender dudas sobre las rutas o servicios. Mientras tanto,
el 30% permanecid en una posicidon neutral, posiblemente debido a una falta de
interaccion con el personal. Solamente el 10% considerd que el personal estaba dispuesto
a ayudar o atender dudas, reflejando una percepcion positiva minoritaria.

9. El tiempo de espera para recibir atencion por parte del personal es
adecuado.

Tabla 24
Tiempo de espera para recibir atencion

Frecuencia Porcentaje '~ Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 49 12.7 13 13.2
Ni de acuerdo ni 0 0.0 0.0 0.0
. en desacuerdo
Valido
En Desacuerdo 266 69.1 69 82.2
Muy en
desacuerdo 69 17.9 18 100.0
Total 384 99.7 100.0

Nota. Informacion de campo

75



La Tabla 24, da a conocer que el 18% de los encuestados expresd estar muy en
desacuerdo y un 69% endesacuerdo conque el tiempo de espera pararecibir atencién por
parte del personal fuera adecuado, lo que en conjunto refleja una percepcidn
predominantemente negativa. Por otro lado, solo un 13% sefialé estar de acuerdo,

evidenciando que una minoria valord positivamente este aspecto del servicio.
Dimension: Seguridad
10. Se siente seguro dentro del terminal terrestre mientras espera su

transporte.

Tabla 25
Seguridad mientras se espera el transporte

Frecuencia Porcentaje rOTeeTitafe Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 226 58.7 59 59.5
Ni de acuerdo ni
Valido en desacuerdo 122 3L.7 32 915
En Desacuerdo 36 9.4 9 100.0
Muy en
desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 384 99.7 100.0

Nota. Informacion de campo

Con base a la Tabla 25, el 59% de los encuestados indico que se sentia seguro
dentro del terminal terrestre mientras esperaba su transporte. Sin embargo, un 32% adopt6
una postura neutral, posiblemente debido a experiencias limitadas o a una falta de certeza

en cuanto a la seguridad percibida, mientras que solo el 9% indicé estar en desacuerdo,

demostrando expectativas negativas.
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11. Las medidas de seguridad, como cdmaras o personal de seguridad, estan

visibles y funcionan correctamente.

Tabla 26
Medidas de seguridad como camaras o personal de seguridad
Frecuencia Porcentaje Po rge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 154 40.0 40 41.9
Vélido 0 acuerdonien 579 54.8 55 96.9
En Desacuerdo 19 4.9 5 100.0
Muy en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 384 99.7 100.0

Nota. Informacion de campo

Segun la Tabla 26, el 40% de los encuestados manifestd estar de acuerdo con que

las medidas de seguridad, como cdmaras o personal de seguridad, son visibles y funcionan

correctamente. Sinembargo, el 55% adoptd una postura neutral, lo que podria indicar que

no percibieron la presencia de las opciones de seguridad. Solamente, el 5% expreso

desacuerdo, lo que da aconocer que una minima parte considero insuficiente la seguridad.

12. El terminal presenta procesos o procedimientos claros para situaciones

de emergencia.

Tabla 27

Procesos claros ante situaciones de emergencia

Frecuencia Porcentaje '~ Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 77 20.0 20 20.8
Nide acuerdo ni
Valido en desacuerdo 217 71.9 2 92.8
En Desacuerdo 30 7.8 8 100.0
Muy en
desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 384 99.7 100.0

Nota. Informacion de campo
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De acuerdo con los resultados reflejados en la Tabla 27, la mayoria de los
encuestados, es decir, el 72%, se mostré neutral respecto a la claridad de los
procedimientos del terminal en situaciones de emergencia, lo que podria indicar una falta
de informacién o de interaccion con estos procesos. Por otra parte, el 20% considerd que
dichos procesos eran claros, mientras que solo un 8% expresé desacuerdo, lo que sugiere
que una pequefia proporcion percibio deficiencias en la organizacion o comunicacion de

las medidas de emergencia.
Dimension: Empatia
13. El personal del establecimiento le trata con respeto, cortesia y amabilidad.

Tabla 28
Respeto, cortesia y amabilidad por parte del personal

POrcemntaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 203 52.7 53 53.9
Ni de acuerdo ni
Valido en desacuerdo 181 47.0 47 100.0
En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en
desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 384 09.7 100.0

Nota. Informacion de campo

Segun la Tabla 28, el 53% de los encuestados indicd estar de acuerdo conque el
personal de la entidad los tratd con respeto, cortesia y amabilidad, lo que indica una
valoracion positiva de la atencion recibida. No obstante, el 47% adopté una postura
neutral, lo que podria manifestar que no tuvieron una experiencia suficientemente
destacada con relacion a la atencion o que no interactuaron lo suficiente con el personal

para formar una opinion serena.
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14. El personal del terminal se preocupa por ofrecer un servicio
personalizado a cada pasajero.
Tabla 29
Servicio personalizado por parte del personal
Frecuencia Porcentaje '~ 3 Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 144 37.4 37 37.0
Ni de acuerdo ni
Vilido en desacuerdo 188 48.8 49 86.5
En Desacuerdo 52 135 14 100.0
Muy en
desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 384 99.7 100.0

Nota. Informacion de campo

La Tabla 29, muestra que el 37% de los encuestados considero que el personal del

terminal se preocupaba por ofrecer un servicio personalizado. Sin embargo, el 49%

adoptd una postura neutral, lo que sugiere que no percibieron diferencias significativas

en el nivel de atencién. En ultima instancia, el 14% expresé desacuerdo, lo que indica que

una pequefa proporcion no considerd que el servicio fuera personalizado.

15. Las areas de espera del terminal son comodas y adecuadas para pasar el

tiempo a la espera del transporte.

Tabla 30
Areas de espera del terminal comodas y adecuadas
Frecuencia Porcentaje Po rc;e_ntaje Porcentaje
véalido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 44 11.4 11 12.0
Valido 0 acuerdonien g5 39.2 39 51.0
En Desacuerdo 189 49.1 49 100.0
Muy en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 384 99.7 100.0

Nota. Informacion de campo
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Segun los resultados de la Tabla 30, el 49% de los encuestados expres6 desacuerdo
con la comodidad y adecuacion de las areas de espera que presenta el terminal, lo que
sugiere que una gran parte no considerd satisfactorias estas instalaciones para pasar el
tiempo. Por otra parte, el 39% adopté una postura neutral, posiblemente indicando que
no tuvieron una experiencia destacada o no prestaronatenciona este aspecto en particular.
Finalmente, solo el 11% estuvo de acuerdo, reflejando que una minoria percibio las areas

de espera como comodas y adecuadas.
Analisis general de las dimensiones del modelo SERQUAL.

En la Figura 3 se presenta la distribucion radial de los datos correspondientes a
las cinco dimensiones evaluadas en el cuestionario aplicado a los usuarios del Terminal

Terrestre "Gilberto Gordillo Ruiz"
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Figura 3

Diagrama radial de las dimensiones
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Nota. Informacion de campo

4.3.1 Discusion del objetivo 3

De acuerdo con los resultados adquiridos en este estudio reflejan que los usuarios
valoran de forma positiva aspectos como el mantenimiento de las instalaciones y la
puntualidad en el servicio, aungque detectan deficiencias en la claridad de la sefializacién
y en el espacio disponible para el desplazamiento. Al comparar estos hallazgos con
Guapulema y Villaroel (2024), se visualizan ciertas similitudes de acuerdo con la
percepcion general acerca de la calidad de las instalaciones, pero también se ven
diferencias en la satisfaccion con el personal, debido a que estos autores destacan

opiniones mas neutrales respecto a la atencion brindada.
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Por otra parte, en las dimensiones de capacidad de respuesta y seguridad, los
usuarios del presente estudio destacan la rapidez en la atencién como un punto relevante,
sinembargo, expresan insatisfaccion con los tiempos de espera y la visibilidad de medidas
de seguridad. Al hacer una comparacién con el estudio de Castro (2019), se encuentran
diversas coincidencias en cuanto a la valoracion de la rapidez del servicio, pero también
se comparten preocupaciones semejantes sobre la insuficiencia de sistemas preventivos y

la falta de claridad en los protocolos de seguridad.

Para finalizar los resultados asociados con la empatia dan a conocer que, si bien
los usuarios valoran el trato respetuoso del personal, estiman que la atencién
personalizada es limitada. Comparando los hallazgos con los de Caisaguano (2020), se
identifican paralelismos enesta dimension, aunque eneste estudio se visualiza una mayor
disposicion del personal para atender dudas, lo que contrasta con los niveles de

insatisfaccion reportados por Ramirez.
4.4. Aplicacion de las Pruebas piloto

La prueba piloto tiene como propoésito evaluar la claridad, pertinencia y viabilidad
del instrumento antes de su aplicacion definitiva, su objetivo es detectar posibles errores
en la redaccion, comprobar que las preguntas sean comprensibles para los encuestados y
medir el tiempo de aplicacién. La prueba piloto fue aplicada a un total de 25 usuarios,
seleccionados aleatoriamente durante diferentes horarios del dia para garantizar

diversidad en los perfiles.
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Dimension 1: Tangibles

1. Las instalaciones del terminal son limpias y estan bien mantenidas.

Tabla 31

Resultados prueba piloto instalaciones del terminal

T UTTTTITOgT

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 15 57.7 60 60.0
' Ni de acuerdo ni en 10 385 40 100.0
Valido desacuerdo
En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 25 96.2 100.0

Nota. Informacion de campo

ElI 60% de los usuarios encuestados considera que las instalaciones del terminal
son limpias y estan bien mantenidas, reflejando una percepcion positiva general. No
obstante, un 40% se mantiene neutral, lo que sugiere que ciertos aspectos del
mantenimiento podrian no ser consistentes o suficientemente visibles para todos los

usuarios.
2. El personal del terminal tiene una apariencia profesional.

Tabla 32

Resultados prueba piloto apariencia del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 20 76.9 80 80.0
Ni de acuerdo ni en 5 19.2 20 100.0
Valido desacuerdo

En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 25 96.2 100.0

Nota. Informacion de campo
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EI80% de los usuarios encuestados percibe que el personal del terminal tiene una
apariencia profesional, lo cual refleja una imagen positiva y adecuada del recurso humano
ante los usuarios. Sin embargo, un 20% mantiene una postura neutral, lo que podria
indicar que en ciertos casos la presentacion del personal no es homogénea o no siempre
es notoria para los pasajeros. Esto sugiere la necesidad de estandarizar y reforzar c6digos
de vestimenta, presentacién y visibilidad del personal para fortalecer la imagen

institucional y reducir la percepcion neutral.
Dimension 2: Fiabilidad
3. Los horarios de salida y llegada de los buses se cumplen puntualmente.

Tabla 33
Resultados prueba horarios de los transportes

POrcemntaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 22 84.6 88 88.0
Ni de acuerdo ni 3 115 12 100.0
Valido en desacuerdo

En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en
desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 25 96.2 100.0

Nota. Informacion de campo

Un 80% de los usuarios esta de acuerdo en que los horarios de salida y llegada de
los buses se cumplen puntualmente, lo que evidencia unbuen nivelde eficiencia operativa
en la gestion del terminal. Sin embargo, un 12% expresa una opinidn neutral y un 8%
manifiesta estar muy de acuerdo, indicando que, sibien la mayoria percibe cumplimiento

en los horarios, existe un margen de mejora para alcanzar mayores niveles de satisfaccion.
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Por tanto, es recomendable fortalecer los mecanismos de control y comunicacion sobre

la puntualidad.

4. Los boletos de viaje se entregan sin errores y a tiempo.

Tabla 34

Resultados prueba piloto boletos de viaje

Frecuencia Porcentaje POTCETie Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 21 80.8 84 84.0
Ni de acuerdo ni 4 15.4 16 100.0
Vilido en desacuerdo

En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en
desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 25 96.2 100.0

Nota. Informacion de campo

El 84% de los usuarios considera que los boletos de viaje se entregan sin errores

y a tiempo, lo que refleja un manejo adecuado y eficiente en el proceso de emisidén de

boletos dentro del terminal. No obstante, un 16% se mantiene en una postura neutral, lo

cual podria evidenciar que en ciertos casos existen demoras o situaciones aisladas que

afectan la percepcion de exactitud en la entrega. Para mejorar este aspecto, es

recomendable optimizar la atencion en taquillas, reforzar la capacitacion del personal y

garantizar que los procedimientos para la emision de boletos sean agiles y sin

inconvenientes perceptibles para el usuario.
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Dimension 3: Capacidad de Respuesta

5. Los colaboradores muestran disposicién para ayudar al usuario.

Tabla 35

Resultados prueba piloto disposicion de ayuda

T UTTTTITOgT

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 17 65.4 68 68.0
' Ni de acuerdo ni en 8 30.8 30 100.0
Valido desacuerdo
En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 25 96.2 100.0

Nota. Informacion de campo

El 68% de los usuarios percibe que los colaboradores del terminal muestran
disposicion para ayudar, lo que indica una actitud positiva por parte del personal en la
atencion al usuario. Sin embargo, un 32% mantiene una postura neutral, lo que sugiere

que no todos los usuarios han experimentado un trato proactivo o consistente en la

disposicion del personal.

6. Es facil encontrar personal disponible cuando se necesita asistencia.

Tabla 36

Resultados prueba piloto personal disponible

POTCeNTaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 13 50.0 52 52.0
Ni de acuerdo ni en 12 46.2 48 100.0
Valido desacuerdo

En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 25 96.2 100.0

Nota. Informacion de campo



El 52% de los usuarios considera que es facil encontrar personal disponible
cuando requieren asistencia, mientras que un 48% se mantiene en una postura neutral,
evidenciando una percepcion dividida. Este resultado sugiere que, aunque la mayoria
reconoce la presencia del personal, casi la mitad de los usuarios no percibe una

disponibilidad constante o inmediata.
Dimension 4: Seguridad

7. Se siente seguro mientras espera dentro del terminal.

Tabla 37
Resultados prueba piloto seguridad en el terminal
Frecuencia Porcentaje rOTCETite Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 21 80.8 84 84.0
Ni de acuerdo ni
Valido en desacuerdo 4 154 16 100.0
En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en
desacuerdo 0 00 00 0.0
Total 25 96.2 100.0

Nota. Informacion de campo

El 84% de los usuarios manifiesta sentirse seguro mientras espera dentro del
terminal, reflejando una percepcidn positiva respecto a las medidas de seguridad
implementadas. No obstante, un 16% adopta una postura neutral, lo que podria indicar
que existen momentos o areas especificas donde la sensacién de seguridad no es
plenamente percibida. Este resultado resalta la importancia de reforzar la presencia visible
de personal de seguridad y sistemas de vigilancia en todos los espacios, con el fin de
brindar una percepcion constante de proteccion y reducir cualquier incertidumbre entre

los usuarios.
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8. Confia enque sus pertenencias estanseguras dentro del terminal.

Tabla 38

Resultados prueba piloto pertenencias seguras

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 14 53.8 56 56.0
Ni de acuerdo ni 11 42 3 44 100.0
Valido en desacuerdo

En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en
desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 25 96.2 100.0

Nota. Informacion de campo

El 56% de los usuarios expresa confianza en que sus pertenencias estan seguras
dentro del terminal, mientras que un 44% se mantiene neutral, evidenciando una
percepcion dividida respecto a la seguridad de sus bienes. Este porcentaje neutral
relativamente alto podria deberse a la falta de control visible sobre el equipaje, zonas de
almacenamiento poco vigiladas o ausencia de comunicacion sobre las medidas

implementadas para proteger las pertenencias.

Dimension 5: Empatia

9. Setoman encuenta mis necesidades especificas como usuario.

Tabla 39
Resultados prueba piloto necesidades especificas
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 12 46.2 48 48.0
Valido NI deacuerdo nien 13 50.0 52 100.0
desacuerdo
En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0



Total 25 96.2 100.0
Nota. Informacion de campo

El48% de los usuarios considera que sus necesidades especificas son tomadas en
cuenta, mientras que un 52% adopta una postura neutral, lo que revela una percepcion
general de atencion estandar, sin evidencias claras de personalizacion en el servicio. Este
resultado indica que, aunque no existe insatisfaccion, una mayoria no percibe un trato

diferenciado o adaptado a sus requerimientos particulares.
10. Recibo un trato personalizado y respetuoso durante mi permanencia.

Tabla 40

Resultados prueba piloto trato personalizado y respetuoso

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy de acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
De acuerdo 8 30.8 32 32.0
Ni de acuerdo ni en 17 65.4 68 100.0
Valido desacuerdo

En Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Muy en desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Total 25 96.2 100.0

Nota. Informacion de campo

Solo el 32% de los usuarios percibe que recibe un trato personalizado y respetuoso
durante su permanencia en el terminal, mientras que un 68% adopta una postura neutral,
evidenciando una clara oportunidad de mejora en la atencidn directa al usuario. Este alto
porcentaje de neutralidad sugiere que la mayoria de los usuarios experimenta un servicio
funcional pero carente de calidez o atencion diferenciada. Para revertir esta percepcion,
es fundamental fortalecer la capacitacion del personal en habilidades comunicativas,
empatia y atenciébn al detalle, garantizando que cada interaccion sea cordial,

personalizada y respetuosa, elevando asi la experiencia del usuario dentro del terminal.

89



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

“El hombre bien preparado para la lucha ha

conseguido medio triunfo” - Miguel de Cervantes



5.1. CONCLUSIONES

A partir del anélisis integral de la gestion operativa, los procesos internos y la
calidad del servicio en el Terminal Terrestre, es posible establecer un balance general
entre los aspectos que actualmente fortalecen su funcionamiento yaquellos que requieren
atencion prioritaria. Las conclusiones expuestas a continuacion sintetizan los principales
hallazgos obtenidos durante la investigacion, evidenciando tanto los aciertos en la
organizacion y atencion al usuario, como las limitaciones estructurales y operativas que

impactan la eficiencia y satisfaccion del servicio.

La gestién operativa en el terminal terrestre se encuentra en un nivel funcional
aceptable, con procesos sustanciales organizados y manuales de procedimientos
establecidos. No obstante, enfrenta ciertos desafios como la congestion vehicular en horas
pico, la falta de supervisidn constante y un presupuesto limitado que de una uotra manera
restringe tanto el mantenimiento de las instalaciones como su modernizacién. A pesar de
que se han implementado medidas como puntos de informacion y reuniones semanales
para coordinar actividades entre areas, las mejoras en la experiencia del usuario y la

calidad del servicio son graduales debido a las restricciones econdmicas.

Los procesos operativos muestran una estructura funcional la cual se encuentra
respaldada por la capacidad del personal para atender problemas de forma adecuada y la
percepcidn positiva de los servicios ofrecidos. Sin embargo, permanecen limitaciones que
afectan no solo laexperiencia del usuario sino también la eficiencia operativa. Entre estas,
destacan la insuficiencia de espacios comodos para la espera, la falta de accesibilidad para
personas con capacidades especiales, y la carencia de recursos tecnoldégicos modernos,

como sistemas informativos y de gestion de tickets.
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La calidad del servicio enel establecimiento presenta fortalezas como la limpieza
y el mantenimiento de las instalaciones, asi como la puntualidad de los horarios de
transporte y la disposicion del personal para atender problemas. Estos atributos son
valorados de forma positiva por la mayoria de los usuarios. No obstante, persisten areas
criticas que afligen la experiencia del usuario, tales como la insuficiencia de sefalizacion,
la falta de espacios amplios y comodos para los pasajeros, y deficiencias en la seguridad

y en la gestion de tiempos de espera.
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5.2. RECOMENDACIONES

En funcion de los hallazgos obtenidos y considerando tanto las fortalezas como
las limitaciones detectadas en la gestion operativa del Terminal Terrestre, se plantean a
continuacion una serie de recomendaciones orientadas a potenciar la eficiencia
institucional y elevar la calidad del servicio ofrecido. Estas sugerencias buscan abordar
de manera integral los aspectos criticos identificados, proponiendo acciones concretas en

el ambito de la infraestructura, tecnologia, atencion al usuario Yy seguridad.

Para optimizar la gestion operativa, se debe priorizar laampliacionde los espacios
de espera para pasajeros e implementar sistemas tecnoldgicos para controlar los ingresos.
Es necesario buscar fuentes de financiamiento adicionales para modernizar las
instalaciones y asi garantizar el mantenimiento preventivo apropiado. De igual manera,
la incorporacion de métricas especificas acerca de la satisfaccién del usuario y la
valoracion de los procesos internos ayudarian a una mejora continua enel servicio que se

ofrece.

Es sustancial llevar a cabo un plan integral de mejoras que aborde las deficiencias
que han sido detectadas. En infraestructura, se deben ajustar espacios de espera mas
cdmodos yaccesibles. A nivel tecnoldgico, es fundamental incorporar sistemas de gestion
de tickets, pantallas informativas y ampliar la cobertura de vigilancia con camaras de
seguridad adicionales. También es imprescindible instaurar protocolos de emergencia
acompafiados de simulacros periodicos para preparar al personal ante situaciones

inesperadas.
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Es indispensable mejorar la sefializaciona través de carteles mas visibles y claros,
acompariados de pantallas digitales con informacion acerca de rutas y horarios. También,
es crucial redisefiar las areas de espera para proporcionar mayor comodidad y espacio,
para asi asegurar la accesibilidad para personas con capacidades especiales. Por otra parte,
se debe reforzar la visibilidad de las camaras y del personal de vigilancia y promover
campafias informativas para familiarizar a los usuarios con los protocolos de emergencia.
La capacitacion al personal en habilidades de servicio personalizado y en la gestion de
tiempos de atencidn, con el objetivo de mejorar la percepcidn del servicio y fomentar una

experiencia mas satisfactoria para los usuarios.

Unaestrategia clave consiste en implementar de manera sistematica un sistema de
gestion de calidad, como el modelo SERVQUAL, que permita evaluar continuamente la
percepcion del usuario y establecer mecanismos de mejora sostenibles a largo plazo.
Integrar este tipo de herramienta facilitaria la identificacion oportuna de debilidades y
fortalezas, asegurando un servicio mas eficiente y ajustado a las expectativas del pdblico.
Paralelamente, resulta fundamental desarrollar un plan de inversion gradual enfocado en
la modernizacion de las instalaciones, diversificando fuentes de financiamiento para no
depender Unicamente del presupuesto anual del terminal, garantizando asi una

actualizacién constante sin afectar la estabilidad financiera.
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ANEXOS

Anexo 1. Reporte de Similitud y/o Plagio Académico

Quevedo, 28 de abnl del 2025

Doctor.

Byron Oviedo Bayas.

DECANO DE LA FACULTAD DE POSGRADO DE LA UTEQ.
Presente.

De mus consideraciones.

Madsnte la presente cumplo en presentar a usted. el mforme de trabajo de investigacion
cuyo tema es: GESTION OPERATIVA Y SU INCIDENCIA EN EL SERVICIO DE
ATENCION A LOS USUARIOS DEL TERMINAL TERRESTRE "GILBERTO
GORDILLO RUIZ, CANTON VENTANAS, ANO 20237 presentado por la ING.
KELLY KARINA VITERI MORA, estudante del programa de Maestria en Gestion
Pablxca, Fue dingido y revisado bajo mu direccion, y desarrollado de acuerdo coa el
Reglamento General de Graduacion de Posgrado de la Umiversxdad Técnica Estatal de
Quevedo. Cumple con ¢l requerimiento de analisis de COMPILATIO MAGISTER <l
cual avala los niveles de originalidad en un 92% y de similitnd 8% del trabayo de
imvestigacion.

':: ::t-ulumn
PROYECTO FINAL - ING, KELLY KARINA e shsiadul
VITER| MORA) noe =

Valdo este documento, a fin de que el Conscyo Academico de la Facultad de Posgrado
permita se prosiga con los tamates pertmentes, de acuerdo con lo que establece el
reglamento.

0
INTRIAGO MY A

Ing. Juan Carlos Cano Intniago. MBA.
DIRECTOR DE TRABAJO DE INVESTIGACION
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Anexo 2. Guia de entrevista dirigido al Jefe del Terminal Terrestre

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

FACULTAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

1. ¢Como describiria la situacion actual del Terminal Terrestre respecto a la

operatividad y funcionamiento general?

2. ¢Qué recursos (humanos, tecnoldgicos, financieros) se utilizan actualmente para la

gestion operativa la entidad?

3. ¢Qué procesos internos considera sustanciales para la operatividad del terminal

terrestre y como se llevan a cabo?
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3. ¢Existen politicas o procedimientos determinados para la planificacion y ejecucion de

las operaciones en el terminal terrestre?

4. ¢Qué indicadores o métricas aplica para evaluar el desempefio operativo en la

institucion?

5. ¢(Cudles son los principales desafios y retos que enfrenta la gestién operativa en la

entidad y como se estan abordando?

7. ¢Como se coordinan las actividades entre las diferentes areas o departamentos de la

entidad?

8. Desde su punto de vista, ¢qué aspectos de la gestion operativa requieren mejoras

inmediatas y cudles son las principales limitaciones?
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9. (Coémo valora la calidad del servicio al usuario en el establecimiento?

10. ¢ Qué acciones se estan llevando a cabo para mejorar la experiencia del usuario en el

terminal?

11. ;Qué estrategias considera requeridas para garantizar una atencién Optima a los

usuarios?
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Anexo 3. Modelo de encuesta dirigido a los usuarios

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE POSGRADO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Encuesta de satisfaccion del usuario

Dimension Cuestionario

Tangibilidad 1. Las instalaciones del terminal (edificio, bafios, asientos) estan

bien mantenidas Yy limpias.

2. La sefializacion del terminal terrestre es clara y facil de

comprender.

3. El establecimiento tiene suficiente espacio para que los

pasajeros se muevan cémodamente.

Fiabilidad 4. Los horarios de entrada y salida de los transportes se cumplen

de manera puntual.

5. Las operadoras de transporte cumplen con los requerimientos

Yy Servicios que proporcionan.

6. El personal del terminal terrestre siempre esta disponible para

resolver problemas o dudas.

Capacidad de | 7. El personal del establecimiento responde rapidamente a las

Respuesta solicitudes o necesidades de los pasajeros.

8. El personal esta dispuesto a ayudar con las dudas acerca de las

rutas o servicios del establecimiento.

9. El tiempo de espera para recibir atencion por parte del personal

es adecuado.
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Seguridad 10. Se siente seguro dentro del terminal terrestre mientras espera
su transporte.
11. Las medidas de seguridad, como camaras o personal de
seguridad, estan visibles y funcionan correctamente.
12. El terminal presenta procesos o procedimientos claros para
situaciones de emergencia.

Empatia 13. El personal del establecimiento le trata con respeto, cortesia

y amabilidad.

14. El personal del terminal se preocupa por ofrecer un servicio

personalizado a cada pasajero.

15. Las areas de espera del terminal son comodas y adecuadas

para pasar el tiempo a la espera del transporte.
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Anexo 4. Ficha de observacion

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Informacion sobre la ficha de observacion

Lugar de observacion: Terminal Terrestre

Cantén: Ventanas

Fecha y hora: 27 de diciembre de 2024

Provincial: Los Rios

Responsable: Kelly Viteri

Items Nivel de cumplimiento Observaciones
Cumple No
cumple

Infraestructura fisica

Condiciones generales del edificio
(fachada, areas comunes).

Estado de los andenes de entrada y
salida.

Disponibilidad y estado de areas de
espera para los pasajeros.

Sefializacion (indicadores de rutas,
salidas de emergencia, 4reas
especificas).

Condiciones higiénicas de bafios,
oficinas y areas comunes.

Cuenta con ingresos Yy salidas
apropiados.

Recursos tecnoldgicos

Funcionamiento de camaras de
vigilancia.

Uso de sistemas electronicos de
control  (lectores de tickets,
pantallas informativas).

Procesos operativos

Organizacion de entrada y salida de
transportes.

Control de ingreso de vehiculos al
terminal  (placas, cooperativas,
horarios).
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Aplicacion de  manuales o
protocolos para situaciones de
emergencia.

Respuesta a usuarios

Se visualiza asistencia a los usuarios
dentro de la entidad.

Los colaboradores poseen
capacidad para resolver casos de
emergencias

El tiempo de espera a los usuarios es
rapido y eficiente.

Existe un centro, area o0
departamento de informacion.

Indicad

ores de desempefio

Flujo de pasajeros durante las horas
pico.

Nivel de aglomeracién en areas
comunes.

Seguridad

Existencia de seguridad tecnolégica
y de talento humano

El lugar genera seguridad en los
usuarios Yy colaboradores

Tiene filtros de seguridad en los

ingresos a la entidad.
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Anexo 5. Resultados de las encuestas aplicadas a los colaboradores

Gréfica 1

Servicios ofrecidos por el terminal

0% 0% 0%

= Muy de acuerdo

m De acuerdo

= Ni de acuerdo nien
desacuerdo

®m En Desacuerdo

m Muy en desacuerdo

Gréfica 2

Problemas reportados por usuarios

= Muy de acuerdo

B De acuerdo

m Ni de acuerdo nien
desacuerdo

m En Desacuerdo

= Muy en desacuerdo
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Graéfica 3

Solicitudes de usuarios

B Muy de acuerdo

M De acuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
M En Desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Gréfica 4

Servicio amigable y respetuoso

= Muy de acuerdo

® De acuerdo

= Ni de acuerdo nien
desacuerdo

m En Desacuerdo

= Muy en desacuerdo
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Grafica 5

Confianza en la calidad y mantenimiento de los vehiculos

= Muy de acuerdo

® De acuerdo

m Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m En Desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Gréfica 6

Instalaciones del terminal

0%%

= Muy de acuerdo

® De acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m En Desacuerdo

= Muy en desacuerdo
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Anexo 6. Resultados de las encuestas aplicadas a los usuarios
Gréfica 7

Mantenimiento de las instalaciones del terminal

= Muy de acuerdo

® De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m En Desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Gréafica 8

Sefializacion del terminal terrestre

[E Muy en desacuerdo

M En desacuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
[H De acuerdo
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Gréfica 9

Espacio para comodidad de los pasajeros

E Muy en desacuerdo

M En desacuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
[H De acuerdo

Gréafica 10

Horarios de entrada y salida

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B En Desacuerdo

B Muy en desacuerdo
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Gréfica 11

Cumplimientos con los servicios

.Muy en desacuerdo

M En desacuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
[H De acuerdo

Gréfica 12

Resolucién de problemas o dudas

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
M Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En Desacuerdo

B Muy en desacuerdo
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Gréfica 13

Respuesta a las solicitudes o necesidades de los pasajeros

0%
0% 0% P6

@ Muy de acuerdo

B De acuerdo

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B En Desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Gréfica 14
Ayuda de dudas acerca de las rutas o servicios

P8

B En desacuerdo
[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
[ De acuerdo
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Gréfica 15

Tiempo de espera para recibir atencion

[E Muy en desacuerdo
M En desacuerdo
[ De acuerdo

Gréafica 16

Seguridad mientras se espera el transporte

P10

EEn desacuerdo

[ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

[ De acuerdo
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Gréfica 17

Medidas de seguridad como camaras o personal de seguridad

P11

[E En desacuerdo

M Ni de acuerdo ni en desacuerdo

[ De acuerdo

Gréafica 18

Procesos claros ante situaciones de emergencia

P12

[ En desacuerdo

M Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M De acuerdo
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Grafica 19

Respeto, cortesia y amabilidad por parte del personal

P13 B Muy de acuerdo

M De acuerdo

m Ni de acuerdo ni en desacuerdo
M En Desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Gréfica 20
Servicio personalizado por parte del personal

P14

B Muy de acuerdo

M De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B En Desacuerdo

B Muy en desacuerdo
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Gréfica 21

Areas de espera del terminal comodas y adecuadas

P15

B Muy de acuerdo
W De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
M En Desacuerdo

B Muy en desacuerdo

39%
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