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RESUMEN

La “ Evaluacion de la Calidad de Servicio Aplicando el Modelo SERVQUAL en el Terminal
Terrestre de la Ciudad de Riobamba Periodo 2023-2024”, se ha desarrollado con la finalidad de
conocer la expectativa y percepcion por pate de los usuarios al acceder a los servicios que ofrece
la entidad usando como identificador la escala de Likert, la presente investigacion da inicio con
la aplicacion del modelo SERVQUAL que consta de 5 dimensiones las cuales son: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, que intervienen directamente
en la calidad del servicio y por consiguiente se emprendié con estrategias de mejorar y
recomendaciones que permitiran una correcta toma de decisiones a nivel institucional. El enfoque
de investigacion fue mixto al utilizar métodos cuantitativos y cualitativos, asi mismo el alcance
de investigacion fue de tipo descriptivo, por tomar informacion que seré Gtil para un andlisis del
servicio brindado; por otro lado, se aplicé el disefio no experimental al no manipular las variables,
ademas la poblacién encuestada para obtener informacion fue aplicada a quienes estan
directamente vinculadas a acceder a los servicios que brinda la entidad. Los hallazgos encontrados
son en relacion con 4 dimensiones que presentaron un nivel bajo de percepcién los cuales son:
elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad de servicio, los que generan
mayor inconformidad por parte de los usuarios, basandose en estos resultados obtenidos se

propone estrategias de mejora que permitan tener una mejor percepcién del servicio.

Palabras clave: <CALIDAD DEL SERVICIO> ~ <MODELO SERVQUAL>,
<EXPECTATIVAS >, < PERCEPCIONES>, <TERMINAL TERRESTRE>, <SATISFACCION
AL CLIENTE >, <ESCALA DE LIKERT>.

0933-DBRA-UPT-2024
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ABSTRACT

The "Evaluation of the Quality of Service Applying the SERVQUAL Model in the Land Terminal
of the City of Riobamba Period 2023-2024" has been developed to know the expectations and
perceptions by the users when accessing the services offered by the entity using as an identifier
the Likert scale, the present investigation begins with the application of the SERVQUAL model
that consists of 5 dimensions which are: tangible elements, reliability, responsiveness, security
and empathy, which are directly involved in the quality of the service and therefore it was
undertaken with strategies for improvement and recommendations that will allow a correct
decision making at the institutional level. The research approach was mixed, using both
quantitative and qualitative methods, and the scope of the research was descriptive, as the
information collected will be helpful in an analysis of the service provided; on the other hand, the
non-experimental design was applied as the variables were not manipulated, and the population
surveyed to obtain information was used to those who are directly linked to accessing the services
provided by the entity. The findings are about four dimensions that showed a low level of
perception, namely tangible elements, security, responsiveness, and reliability of service, which
generate greater dissatisfaction on the part of users; based on these results, improvement strategies

are proposed that allow a better perception of the service.

Keywords: <SERVICE QUALITY>, <SERVQUAL MODEL>, <EXPECTATIONS>,
<PERCEPTIONS>, <LAND TERMINAL>, <CUSTOMER SATISFACTION>, <LIKERT
SCALE>.

= Jour Jecke
Lic. Maria Eugenia Rodriguez

C.I: 0603914797
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INTRODUCCION

Desde una perspectiva histérica, el transporte posee una gran importancia, este ha ido
evolucionado relativamente y desarrollandose constantemente, generando la creacion de espacios
fisicos en los cuales los usuarios de este sistema puedan acceder a un medio de movilidad que los
pueda transportar, por lo tanto, son los terminales terrestres la infraestructura fisica destinada
como un punto estratégico de distribuciéon masiva de personas y cargas indispensables para la
sociedad, pero esto ha permitido evidenciar que dichas construcciones en su mayoria no funcionan
como un sistema integrado y eficiente de operaciones que satisfagan los requerimientos de
accesibilidad, confiabilidad, seguridad y movilidad de un usuario.

En el estudio realizado por (Esparza Paz y otros, 2018), por medio de su trabajo “Medicion de la calidad
del servicio de terminales de transporte terrestre de pasajeros”, en la ciudad de Riobamba las
operaciones realizadas dentro de la entidad se han identificado varios factores existentes que
ocasiona una mala imagen como: la falta de control y los problemas de atencién al cliente, escaso
mantenimiento hacia la infraestructura y equipos, limitada sefializacion, seguridad y
accesibilidad, y diversos factores que influyen de manera directa a esta problematica. Para
diagnosticar la situacion en torno a la calidad del servicio es imprescindible que la entidad se
incline a una mejora con enfoque en los usuarios, mediante las opiniones generadas por los
mismos, cabe sefialar que el modelo SERVQUAL permitira identificar cuales son los puntos
criticos que intervienen, logrando identificar la expectativa y percepcion de los clientes que
acceden los servicios gque ofrece dicha entidad. La presente investigacién estara estructurada en 6

capitulos ordenados de la siguiente manera:

Capitulo I: Se establece la parte introductoria orientada al problema en estudio, asi mismo
desarrollando el problema de investigacion que consta con el planteamiento del problema,

objetivos, justificacion e hipétesis, permitiendo conocer mas a detalle la problematica del tema.

Capitulo 11: Se desarrolla el marco teérico en base al estudio de las variables identificadas,
obteniendo informacion de libros de investigacion, articulos cientificos, revistas, etc., que sirvan

como base para el desarrollo de la presente investigacion.

Capitulo 111: Contiene la descripcion del enfoque, alcance, disefio, tipo, métodos, técnicas e
instrumentos de investigacion que fueron empleados para el desarrollo de metodologia que

permita la obtencion de informacion acorde a la necesidad de estudio.



Capitulo IV: Corresponde al marco de analisis e interpretacion de los resultados donde se

desarrollara el procesamiento y la discusion de la informacion obtenida.

Capitulo V: Se desarrolla el marco propositivo en donde se da a conocer las posibles soluciones

en base a los cinco componentes del modelo SERVQUAL.

Capitulo VI: Se da a conocer el cumplimiento de los objetivos planteados, conclusiones y
recomendaciones que permitiran la mejora de la calidad del servicio, con la respectiva bibliografia
de cada uno de los textos citados en esta investigacion.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

A nivel mundial el transporte terrestre se ha vuelto un servicio necesario que ha ido evolucionando
debido a las diversas necesidades de las personas para transportarse a diferentes destinos, desde
sus inicios primitivos con la invencion de la rueda, que posteriormente fue acompafiado con la
traccion animal y logrando mayor eficiencia con la invencion de la maquina de vapor. El
transporte ha conseguido ser relevante en el dia a dia, generando asi la creacion de espacios fisicos
destinados a la concentracion de las personas que buscan movilizarse a diferentes lugares o
transportar carga, estas infraestructuras conocidas como terminales terrestres de carga y pasajeros,
deben estar equipados y dotados del personal apropiado para el desempefio eficiente de las
diferentes actividades en el lugar, logrando asi satisfacer las necesidades de los usuarios; sin
embargo, la falta de inversion en infraestructura y mantenimiento, la falta de regulacion y los
problemas de seguridad y accesibilidad son algunos de los principales factores que contribuyen a

esta problematica.

En la mayoria de los paises a nivel de América Latina, la regulacion de la calidad de servicio en
los terminales terrestres es insuficiente o inexistente, lo que provoca que su personal de trabajo
no cumpla con estandares minimos de calidad y seguridad que se establecen para la atencion al
usuario. Esto provoca que las infraestructuras sean muy poco ocupadas, demostrando un bajo
nivel de aceptacion por parte de los usuarios, ademas la ubicacion de los terminales muchas veces
es inaccesible y carecen de conectividad con otros medios de transporte, lo que dificulta el acceso

de los usuarios y reducen la calidad del servicio.

La ciudad de Riobamba se caracteriza por realizar diferentes actividades comerciales y la
prestacion de varios servicios que requieren necesariamente el traslado, ya sea de mercancias o
movilizacidn de personas. Esta ciudad es el centro del pais y se convierte en un importante punto
generador de conectividad, por ello la calidad de servicio es un aspecto relevante para el correcto
funcionamiento del transporte, el terminal de la ciudad carece de una evaluacion a la calidad de
servicio lo que provoca la inexistencia de datos reales sobre el indice de satisfaccion que tienen

cada uno de los usuarios de sus diferentes servicios.

Los diferentes problemas que se pueden desarrollar por la falta de evaluacion de la calidad de

servicio son inevitablemente percibidos por todos los usuarios causando la insatisfaccion del
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servicio, generando una mala experiencia para los mismos. La presente investigacion nos
permitira tener evidencias de las fallas y errores que se estan produciendo en los servicios de este
lugar, esto permite que se puedan realizar acciones correctivas para poder brindar un buen servicio
por parte de todo el personal que ejecuta sus actividades en el terminal terrestre, notando asi su

correcta administracion gque recae en la satisfaccion de servicio a los usuarios.

1.2. Formulacion del problema

¢Como incide la evaluacion en la calidad de servicio aplicando el modelo SERVQUAL en el
Terminal Terrestre de la ciudad de Riobamba Periodo 2023-2024, en cuanto a la mejora de
satisfaccion y demanda de usuarios?

¢De qué manera contribuye la evaluacion de la calidad del servicio a la mejora de toma de
decisiones por parte de los directivos del terminal terrestre interprovincial de la ciudad de

Riobamba?

1.3. Delimitacién del problema

La investigacion que se aborda en este estudio se centra en la evaluacion de la calidad del servicio
del terminal terrestre interprovincial de la ciudad de Riobamba, dentro de los siguientes

parametros:

a) De contenido
e Objeto de estudio: Evaluacion en la calidad del servicio

e Campo de accion: Gestion del transporte

b) Espacial
e Empresa: Terminal Terrestre Interprovincial
e Provincia: Chimborazo

e Canton: Riobamba



1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Evaluar la calidad de servicio mediante el modelo SERVQUAL tendiente al aumento de la
satisfaccion y fidelizacion de los usuarios del terminal terrestre en la ciudad de Riobamba en el
periodo 2023 — 2024.

1.4.2. Objetivos especificos

o Recopilar informacién teérica que se relacione con la calidad de servicio del terminal terrestre
de la ciudad de Riobamba.

e Levantar informacién de campo mediante el modelo SERVQUAL, utilizando la escala de
Likert para la obtencién de las causas de la insatisfaccion de los usuarios y su respectivo
analisis.

e Proponer estrategias de mejora en la calidad de servicio, en el caso de encontrar insatisfaccion

por parte del usuario.

1.5. Justificacion

1.5.1. Justificacidon tedrica

Esta investigacion se fundamenta desde la perspectiva teorica, se pretende aprovechar todo el
contenido tedrico existente sobre la evaluacién de la calidad del servicio, tomando como base el
modelo SERVQUAL vy la escala de Likert, contenidos en: libros, articulos cientificos,
monografias, sitios web y revistas especializados ya actualizados de distinguidos autores,

propensa a la fundamentacion tedrica de la presente investigacion.

La base tedrica nos permitira conocer los factores que influyen en el servicio que ofrece el
terminal terrestre interprovincial de la ciudad de Riobamba, sirviendo como base para que los
administradores puedan generar una toma dediciones adecuadas tanto en medidas preventivas y

correctivas.



1.5.2. Justificacion metodoldgica

Este estudio se justifica desde el punto de vista metodologico, debido a que se utilizaran diversos
métodos, técnicas y herramientas de investigacion tales como la investigacion de tipo no
experimental de corte transversal permitiendo asi recolectar informacion clara y precisa dando a
conocer los diversos factores que intervienen en la calidad del servicio dentro del terminal

terrestre de la ciudad de Riobamba.

1.5.3. Justificacion préactica

La presente investigacion justifica inicia desde la parte préctica, cuya finalidad es dar a conocer
los diferentes factores negativos que infieren en la calidad del servicio que brinda el Terminal
Terrestre Interprovincial del cantéon Riobamba, en el cual se ejecut6 el modelo SERVQUAL,

permitiendo conocer la percepcién de los usuarios sobre dicho servicio.

Esta investigacion se enfocara en identificar los problemas que inciden en dicha entidad, en cuanto
a la calidad del servicio que brinda y proponer posibles soluciones que ayuden a la toma de
decisiones y permita a los encargados de establecimiento tomar acciones preventivas y correctivas

en las falencias en los periodos posteriores.

1.5.4. Justificacidon académica

Desde una perspectiva académica, el propdésito de esta investigacion es reflejar los conocimientos
adquiridos durante nuestra formacion profesional en la Escuela de Gestion del Transporte,
adquiriendo inteligencia en aspectos tedricos como practicos, con el objetivo principal de

proponer estrategias fiables para una mejor toma de decisiones.

1.6. Idea a defender

De las cinco determinantes que consta en el modelo SERVQUAL como son: empatia, fiabilidad,
seguridad, elementos tangibles y capacidad de respuesta.

¢Cual de las cinco dimensiones se destacan de manera mas notoria en términos desfavorables al
ser evaluado en relacion con la percepcion de los usuarios en el Terminal Terrestre Interprovincial

de Riobamba?



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1. Evaluacion

Segun consideran (Asid, Asit C., & Barboza, 2021), la evaluacion puede mostrar que los elementos del

componente corresponden al proceso reflexivo, sistematico, organizativo y de retroalimentacion

que los docentes deben considerar en su rol como facilitadores de los procesos de ensefianza-

aprendizaje.

Para (Montes de Oca, 2022), La evaluacién del desempefio también debe referirse al comportamiento

del talento humano involucrado en este proceso, sus aprendizajes, logros, errores, satisfaccion,

entre otros, que hace que la organizacion gane mas valor intrinseco.

(Guartén, Torres, & Ollague, 2019), sefiala que, al evaluar el desempefio laboral; Las grandes empresas

disponen de un manual de protocolos documentado con instrucciones sobre los pasos a seguir,

pero las pequefias y medianas empresas no los documentan, aunque si definen protocolos de

atencion al cliente.

2.1.1. Tipos de evaluacion

Tabla 2-1: Clases de evaluacion

Tipo

Definicién

Evaluacion por objetivos

El establecimiento de objetivos no solo es una buena medida para dejar claro qué
esperas que logren tus trabajadores. También es una excelente estrategia para medir
estos logros en un periodo especifico.

Evaluacion graduada

Las evaluaciones graduadas otorgan una diferente calificacion dependiendo del nivel
de cumplimiento de las tareas asignadas. Esto no solo permite que se tomen en
consideracién aspectos externos al desempefio del trabajador, sino que facilita medir

diferentes indicadores y promediarlos en una calificacion general.

Evaluacion por prueba

Un método para medir el aprendizaje del personal que acaba de integrarse a las filas
de una empresa es aplicando pruebas que demuestren su dominio técnico, creatividad
o0 habilidades blandas en la resolucidn de situaciones especificas. Son especialmente
Gtiles cuando lo mas importante es el proceso y no el resultado. Ademas, permite

evaluar cada paso en la resolucién de un problemay no solamente en el resultado final.

Autoevaluacién

Las autoevaluaciones son un método que permite a los trabajadores juzgar su propio

desempefio y dar una calificacion a su trabajo. Este tipo de instrumentos ayudan a tener



una visién mas profunda y cercana respecto a las vivencias del empleado, y a entender

su desempefio cualitativo y no solo cuantitativo.

Para evitar los escollos que implica una autoevaluacién, existe una alternativa mas

convencional: las evaluaciones jerarquicas. Este método de medicion Unicamente

o toma en consideracion la perspectiva del lider de departamento o jefe directo del
Evaluacion jerarquica . .

empleado sobre su desempefio. Los lideres suelen ser las personas con mayores

conocimientos y experiencia en el area, por lo que son los indicados para evaluar el

desempefio de su equipo.

Como su nombre lo indica, esta estrategia se basa en que los empleados que se
Evaluacion por pares encuentran en una misma escala jerarquica lleven a cabo el diagnéstico y ponderacion
del desempefio del otro, ya sea de manera anénima o no.

Estos instrumentos de evaluacién incorporan la perspectiva de los jefes directos del
empleado, pero también incluyen las valoraciones de sus compafieros y personas

Evaluacion 360 grados imparciales en la evaluacion, como representantes de otros departamentos o agentes
externos. A través de este método se puede tener una visién clara e integral que
contemple diferentes rubros de evaluacion.

Fuente: (Licari, 2022)

2.2.Calidad de Servicio

Segun el aporte de ( Parra & Vazquez, 2021), por medio de su trabajo “Analisis de los factores que
influyen en la calidad de servicio de transporte publico de buses urbanos en la ciudad de Cuenca”,
en donde nos manifiesta que, para mejorar continuamente la calidad de servicio de transporte en
la ciudad de Cuenca, es muy importante comprender las percepciones de los usuarios y las
expectativas de los servicios percibidos. Por eso se considera como nuevos desafios, continuar
mejorando y entregando calidad, oportuna, agil y Superar las expectativas de los usuarios. La
investigacion muestra que es necesario generar diferentes estrategias para satisfacer las
necesidades de los usuarios, por lo que los problemas identificados deben visualizarse desde una
perspectiva global para que se puedan realizar mejoras desde todos los aspectos, analizando las

cinco dimensiones de los factores de evaluacion.

También (Tigrero Galdea & Lépez Vera , 2022) mediante su trabajo “Analisis de la CALIDAD DEL
SERVICIO aplicando el modelo SERVQUAL en las operadoras de transporte interprovincial de
la region litoral del Ecuador.”, logra abordar la teoria del modelo SERVQUAL de Parasuraman,
Zeithaml y Berry. A través de sus cinco dimensiones que definen el modelo son: confiabilidad,
seguridad, elementos tangibles, empatia y capacidad de respuesta dentro de la calidad del servicio

brindado por los operadores del sector transporte interprovincial en la region litoral del Ecuador.



2.2.1. Servicio

Hace referencia a actividades destinadas a satisfacer necesidades o deseos humanos que no

implican la produccion de bienes materiales. (Castro, 2022).

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades realizadas por un proveedor para satisfacer

una necesidad especifica del cliente; Sus principales caracteristicas son la inmaterialidad, la

heterogeneidad, la inseparabilidad y la sensibilidad. (Alfonso, 2019)

2.2.2. Diferencia entre producto y servicio

Tabla 2-2: Diferencias producto y servicio

Producto Servicio

Bien tangible o intangible e Intangible

Es realizado al momento de consumirse

Ha pasado previamente por un proceso de

produccion e  Se brinda de forma personalizada y raramente
Puede ser fabricado en gran cantidad y es igual se parece a otro

a otros en su misma linea e  Por lo general, tienen una vida util corta
Puede tener una vida Util larga e  Pertenece Unicamente al sector terciario

Pertenece al sector secundario y terciario

Fuente: (Valenzuela N. , Buentello, Gémez, & Villarreal, 2019)

2.2.3. Caracteristicas del Servicio

Intangibilidad: Cuando hablamos de aspectos intangibles, nos referimos a la calidad de los
servicios que no pueden cuantificarse, medirse, inventariarse, verificarse o comprobarse
facilmente antes de realizarse para garantizar la calidad. (Yanelys., 2019).

Heterogeneidad: La mayoria de los servicios, especialmente aquellos con altos costos de
mano de obra, son heterogéneos, lo que significa que su calidad a menudo varia de un
proveedor a otro, de un cliente a otro y de un cliente a otro. Es dificil lograr coherencia en un
servicio casi personal porque lo que la empresa intenta ofrecer puede ser completamente
diferente de lo que recibe el cliente. (Alfonso, 2019).

Inseparabilidad: La produccion y el consumo de la mayoria de los servicios son inseparables
porque, como resultado, la calidad de los servicios no se determina en el departamento de
disefio de la unidad de produccion (donde podria controlarse desde el disefio hasta la entrega),
sino se entrega intacta. cliente Mas bien, corresponde a la interaccién entre el cliente y los

empleados de la empresa relacionada con él. Aqui depende de cuénto controla la empresa, el



servicio, sus empleados y cuanto esta relacionado el cliente con el servicio, porque muchos.

veces Esto afecta indirectamente a su calidad (Alfonso, 2019).

e Carécter perecedero. Los servicios no se pueden almacenar para su venta o su utilizacién

posterior (Alfonso, 2019).

2.2.4. Clasificacion del Servicio

Tabla 2-3: Tipos de servicio

Tipo

Concepto

Segun el prestador

Servicios

publicos

Son aquellos que se definen por ser de necesidad basica y amplia de toda la
poblacion. Los servicios pablicos son financiados, administrados y sostenidos por el
Estado o la estructura social de la que forme parte la sociedad. Estos permiten que se
pueda garantizar los minimos requisitos para que todos los ciudadanos puedan

disfrutar de una vida digna.

Servicios

privados

Son aquellos administrados por grandes, medianas y pequefias empresas que tienen
un fin lucrativo. Los servicios de caracter privado pueden incluir desde necesidades
béasicas, como por ejemplo la alimentacidn, hasta la oferta de experiencias de lujo a

las que solo puede acceder un pequefio porcentaje de la poblacién.

Servicios mixtos

Son aquellos que se financian o se prestan a partir de una combinacion de iniciativas

privadas y publicas, teniendo participaciones que pueden o no ser igualitarias.

Segun su nivel de incidencia

Servicios
personales

profesionales

Son aquellos que estan a cargo de una persona formada en el area, o que se ofrecen
desde agentes que son lo suficientemente calificados y pueden demostrar que tienen
las certificaciones, los permisos o demas medidas de regulacién estimadas para poder

ofrecerlos.

Servicios
personales no

calificados

Son aquellos que pueden ser ofrecidos por cualquier persona u organizacién sin la
necesidad de tener que certificar o comprobar conocimientos especificos para prestar
dicho servicio. Por lo general, los servicios personales no cualificados estan sujetos
a la promocién, reputacién y opinién de los consumidores que posicionan los

prestadores de servicio en el mercado.

Segun la magnitud

Servicios a gran

escala

Son aquellos que implican el empleo de muchos profesionales, infraestructura,
energia o inversion para llevarlos a cabo. Por lo general son ofrecidos por grandes

empresas que se dedican en exclusiva a ofrecerlos y mantenerlos.

Servicios a baja

escala

Son aquellos que requieren de muy pocos recursos para ser llevados a cabo y que
pueden ser ofrecidos tanto por empresas o personas naturales capacitadas para el

desempefio del servicio.

Segun la necesidad
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Servicios Son aquellos que necesitan todas las personas para poder vivir de manera cotidiana.

bésicos

o Son aquellos que no constituyen una necesidad para el funcionamiento de la vida
Servicios de . . Ao

i habitual, que suelen ser de entretenimiento y para personas que estén dispuestas a

ujo . .

gastar su dinero en gustos personales o para regalar a sus conocidos.
Segun el destinatario

Servicios al Son aquellos tipos de servicios que se prestan directamente al consumidor final.
consumidor

Servicios de Son aquellos tipos de servicios que son prestados por parte de una compafiia a otra
empresa a corporacion.

empresa

Fuente: (Rabotnikof, 2023)

2.2.5. Gestion de Calidad del Servicio

(Steubel, 2022) Manifiesta que, la gestion de la calidad es un conjunto de actividades y procesos que
se llevan a cabo en una organizacion con el objetivo de asegurar y mejorar la calidad de sus
productos o servicios. Incluye la planificacién, coordinacién, control y evaluacion de todas las
fases y aspectos relacionados con la calidad, desde el disefio y desarrollo hasta la produccién,

distribucion y atencion al cliente.

Para (zambelli, 2022), en la practica, Esta es la practica de controlar los procesos de una
organizacion, desde las finanzas hasta la gestion de datos e inventario. Esto garantiza la mejora
continua de los servicios y, por tanto, garantiza la satisfaccion del cliente. Sin embargo, esto
incluye algunos tratamientos y cuidados preliminares. Por lo tanto, limitarlo a una definicion ni

siquiera serfa justo dada su importancia.

2.2.6. Maétodos para medir la calidad de servicio

Tabla 2-4: Formas de medir la calidad de servicio

Método Descripcion

Son unas de las herramientas mas populares para medir la calidad del servicio;

son muy Utiles para recopilar la opinion de los clientes sobre la calidad del
Encuestas de o o ) )
) ) servicio recibido. Puedes disefiar encuestas con preguntas especificas sobre
satisfaccion del ) o o -
lient diferentes aspectos del servicio y solicitar a los compradores que califiquen su
cliente
satisfaccion. Las respuestas obtenidas pueden proporcionar informacion valiosa

sobre areas de mejora y fortalezas del servicio.

11



Evaluaciones de Después de interactuar con un cliente, puedes realizar un seguimiento para
seguimiento y obtener su opinidn sobre la calidad del servicio. Es posible utilizar [lamadas de
retroalimentacion seguimiento, correos electronicos o formularios en linea para recopilar

comentarios y sugerencias directamente.

Andlisis de quejasy  Las quejas y reclamaciones de los clientes pueden ser una sefial de problemas
reclamaciones en la calidad del servicio. Realizar un seguimiento de ellas y analizarlas te

permitira identificar patrones recurrentes y areas de mejora.

Realizar evaluaciones internas mediante la capacitacion y el seguimiento del
Evaluacion de personal es otra forma de medicidn de la calidad del servicio, que puede ayudar
calidad interna a garantizar que se cumplan los estandares de calidad establecidos. Esto puede
incluir la revision de interacciones con compradores, la observacién directa, la

realizacion de simulacros y la retroalimentacion constante.

Establecer métricas claves relacionadas con el servicio al cliente te permitird
evaluar las dimensiones de la calidad del servicio de manera cuantitativa.
Algunas de las més utiles son:

Métricas de . .
e Tiempo de respuesta promedio

rendimiento .
e Tiempo de espera
e Tasa de resolucion en el primer contacto
e Tasa de retencion de clientes

e  Satisfaccion del cliente

Fuente: (Hammond, 2023)

2.2.7. Modelo conceptual de la calidad de servicio

Para (Mendoza Aquino, 2020), las discrepancias existentes en este modelo se detallan a continuacién:

o GAP 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones que la empresa
tiene sobre esas expectativas. Una de las principales razones por las que la calidad de servicio
puede ser percibida como deficiente es no saber con precision qué es lo que los clientes
esperan. El GAP 1, Gap de Informacion de Marketing, es el Gnico que traspasa la frontera
gue separa a los clientes de los proveedores del servicio y surge cuando las empresas de
servicios no conocen con antelacion que aspectos son indicativos de alta calidad para el
cliente, cudles son imprescindibles para satisfacer sus necesidades y que niveles de prestacion
se requieren para ofrecer un servicio de calidad.

e GAP 2: Discrepancia entre la percepcion que los directivos tienen sobre las expectativas de
los clientes y las especificaciones de calidad. Hay ocasiones en las que, aun teniendo
informacién suficiente y precisa sobre qué es lo que los clientes esperan, las empresas de

servicios no logran cubrir esas expectativas. Ello puede ser debido a que las especificaciones
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de calidad de los servicios no son consecuentes con las percepciones que se tienen acerca de
las expectativas de los clientes. Es decir, que las percepciones no se traducen en estandares
orientados al cliente.

GAP 3: Discrepancia entre las especificaciones de calidad y el servicio realmente ofrecido.
Conocer las expectativas de los clientes y disponer de directrices que las reflejen con exactitud
no garantiza la prestacion de un elevado nivel de calidad de servicio. Si la empresa no facilita,
incentiva y exige el cumplimiento de los estandares en el proceso de produccidn y entrega de
los servicios, la calidad de estos puede verse dafiada. Asi pues, para que las especificaciones
de calidad sean efectivas han de estar respaldadas por recursos adecuados (persona, sistemas
y tecnologias) y los empleados deben ser evaluados y recompensados en funcién de su
cumplimiento.

GAP 4: Discrepancia entre el servicio real y lo que se comunica a los clientes sobre él. Este
gap significa que las promesas hechas a los clientes a través de la comunicacién de Marketing
no son consecuentes con el servicio suministrado. La informacién que los clientes reciben a
través de la publicidad, el personal de ventas o cualquier otro medio de comunicacion puede
elevar sus expectativas, con lo que superarlas resultaras mas dificil.

GAP 5, la diferencia entre las expectativas y percepciones de los consumidores esta en cerrar
los restantes gaps del modelo: GAP 5=f (GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4)

Y Sy Sy
Comunicacian Necesidades Experiencia
"Boca-Oreja" Personales Pasada
. _ J N , _ \_ , J
Y
-------------- = SERVICIO ESPERADO |- ———!
-
GAP 5
Y
SERVICIO PERCIBIDO
A
EMPRESA
. Entrega del Servicio (incluyendo GAP 4 Cg:r::r:i::caiolggs
contactos anteriores y posteriores| Clientes
A Y
GAP 3
Y
Conversion de Percepciones en
especificaciones de la Calidad de}
Servicio
GAP 1 4 A
GAP 2|
Y

Percepcion de los Directivos
-] sobre las Expectativas de los
Consumidores

llustracion 2-1: Modelo conceptual de la calidad de servicio

Fuente: ( Zeithaml, Parasuraman, & Berry , 1992)
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2.3. Transporte terrestre interprovincial publico

Segun (Mariana, 2023), el transporte es el movimiento de personas o mercancias de un lugar a otro y
se considera una actividad del tercer sector. La transferencia brinda al pais oportunidades de

crecimiento y desarrollo econémicos.

La (LOTTTSV, 2018) declara que, el transporte publico se considera un servicio estratégico, asi
como la infraestructura y equipamiento auxiliar que se utilizan en la prestacion del servicio. Las
rutas y frecuencias a nivel nacional son de propiedad exclusiva del Estado, las cuales podrén ser

comercialmente explotadas mediante contratos de operacion.

El servicio de transporte pablico interprovincial es aquel que opera, bajo cualquier tipo, dentro de
los limites del territorio nacional. La celebracion de los contratos de operacion seré atribucién de
la Comision Nacional del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, de conformidad con

lo establecido en la presente Ley y su Reglamento (LOTTTSV, 2018).

2.4. Movilidad

Para (Hernandez, 2021), la movilidad es el desplazamiento complejo de personas, animales y
vehiculos de un lugar a otro. La movilidad incluye movimientos tanto fisicos como virtuales. A

la hora de hablar de movilidad hay que recordar todos los tipos y medios de transporte.

Segun lo que manifiesta (Equipo editorial ETECE, 2022), la movilidad es el conjunto de métodos y
sistemas de transporte de pasajeros y mercancias que se realiza dentro de una ciudad y

proporciona comunicacion diaria entre diferentes puntos de la ciudad.

2.5. Satisfaccion del cliente

Hoy en dia hablar de satisfaccion del cliente significa hablar de los deseos y expectativas de los
consumidores. Es importante sefialar que la satisfaccion del cliente es muy importante en el
ambito de las operaciones comerciales y el grado de satisfaccion de los clientes al consumir o

adquirir productos, servicios o bienes. (valenzuela N. L., Buentello, Gomez, & Villareal , 2019).

Una escala Likert generalmente proporciona cinco respuestas posibles a una afirmacion o
pregunta, lo que permite a los encuestados indicar su nivel de acuerdo o sentimiento con la
pregunta o afirmacion, de positivo a negativo (Mcleod, 2023).
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Un porte de (Silva, 2023) menciona que, el proposito de la escala no es limitar las respuestas de “si”
0 “no”. Por tanto, en una escala Likert, el encuestado evaliia su respuesta segun el principio “Estoy
de acuerdo o en desacuerdo” con la situacion. Por tanto, esta escala mide el nivel de cumplimiento

de las personas y es Util cuando se quiere tener una opinion detallada sobre un determinado tema.

2.5.1. Expectativa del usuario

Llamamos expectativas del cliente a lo que los clientes esperan de nosotros como marca. Las
expectativas estan estrechamente relacionadas con su experiencia con nuestros productos, la

calidad de nuestros productos y el servicio al cliente que brindamos. (Da Silva, 2020)

2.5.2. Percepcion del usuario

La percepcidn es lo que un cliente o usuario imagina cuando utiliza un servicio y le permite medir

la satisfaccion comparando sus expectativas con lo que finalmente recibe en forma de despierto.
(Pefia VVélez & Zambrano Barcia, 2023)

2.6. Método SERVQUAL

El modelo de calidad mas aplicado para la medicién del servicio al cliente es el SERVQUAL, “Se
basa en el modelo clasico de evaluacion del cliente, que supone que cada cliente que compra un
servicio se forma expectativas sobre el servicio que recibira a través de varios canales y, después
de recibirlo, tiene una serie de factores y medidas que le permiten comprender como lo ha recibido

el servicio.” (Bustamante, Zerda, Obando, & Tello, 2019).

2.6.1. Dimensiones del Método SERVQUAL

Tabla 2-5: Dimensiones SERVQUAL

Dimension Definicion
o La apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
Tangibilidad L . o
comunicacion deben proyectar la calidad del servicio.
Fiabilidad Prestacion del servicio prometido de modo fiable y preciso.

. Disposicion del personal para ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio
Capacidad de respuesta

rapido.
) Conocimientos, atencion y habilidades mostradas por los empleados para
Seguridad o o ]
inspirar credibilidad y confianza.
Empatia Ponerse en el lugar del cliente mediante la atencidn individualizada.

Fuente: (Bustamante, Zerda, Obando, & Tello, 2019)
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2.6.2.

Brechas del Modelo SERVQUAL

Tabla 2-6: Brechas SERVQUAL

Definicion

Funcionalidad

Brecha 1. EvalGa las diferencias entre las Es importante analizar esta brecha, ya que generalmente los
expectativas del cliente y la gerentes consideran el grado de satisfaccion o insatisfaccion
percepcion que el personal de sus clientes basandose en las quejas que reciben. Sin
(generalmente el gerente) tiene de  embargo, ese es un pésimo indicador, ya que se ha estudiado
éstas. que la relacién entre los clientes que se quejan y los clientes

insatisfechos es minima.

Brecha 2. Ocurre entre la percepcion que el  Se estudia esta brecha debido a que en muchos casos las
gerente tiene de las expectativas normas no son claras para el personal, lo cual crea cierta
del cliente, las normas y los incongruencia con los objetivos del servicio.
procedimientos de la empresa.

Brecha 3. Se presenta entre lo especificado La principal causa de esta brecha es la falta de orientacion de
en las normas del servicio y el las normas hacia las necesidades del cliente, lo cual se ve
servicio prestado. reflejado directamente en un servicio pobre y de mala calidad.

Brecha 4. Se produce cuando al cliente se le  Esto ocurre principalmente como resultado de una mala
promete una cosa y se le entrega  promocién y publicidad, en la que el mensaje que se transmite
otra. al consumidor no es el correcto.

Brecha 5. Esta brecha representa la Se realiza el andlisis con base en lo que espera el cliente de

diferencia entre las expectativas
que se generan los clientes antes

y la
obtienen del

de recibir el servicio,

percepcion  que

mismo una vez recibido.

nuestro servicio y la diferencia que hay de esta después de
haber accedido al mismo, muestra el grado de lo que se espera

versus lo que ha recibido.

Fuente: (Gémez, 2022)

2.6.3. Ventajas del Modelo SERVQUAL

Para (Gémez, 2022), las ventajas que presenta este modelo son las siguientes:

Este modelo se puede utilizar para realizar analisis departamentales o regionales porque, al

centrarse en la calidad del servicio, también se pueden observar en detalle los equipos

individuales responsables de aspectos clave de toda el area. Por ejemplo, en procesos de

atencion al cliente o control de calidad del producto antes de su salida al mercado.

Al rastrear los ajustes sugeridos por el modelo SERVQUAL en etapas anteriores, los clientes

pueden comparar estos cambios con la implementacion del nuevo modelo.

El modelo SERVQUAL se puede adaptar facilmente a las necesidades de diferentes empresas

porque el cuestionario se adapta a las necesidades especificas de cada empresa.
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e Gracias a la informacion recopilada es posible comparar la calidad de los servicios y
productos con el nivel de satisfaccion. Este es el punto mas debil que debe solucionarse

urgentemente.

2.6.4. Terminal terrestre interprovincial

Para (Andre, 2022), Una estacion terrestre es una instalacion que permite reunir en una misma parada
algunas o todas las rutas de transporte publico interregional o internacional que utilizan la estacion
como punto de origen, transbordo o terminacion de su recorrido. Hay muchas escalas diferentes;
desde pequefios talleres que no funcionan como taller exclusivo, hasta aquellos que tienen que
dar servicios a la tripulacion y al vehiculo, como en este caso. La finalidad de este tipo de edificios
es la misma que la de una estacion o aeropuerto, pero relacionada con el transporte en autobus.

Segun (Milena, 2019), Actualmente, los puntos de control y la congestion se crean en lugares donde
las personas estan separadas entre si hacia el destino al que quieren llegar, llamados paradas en

superficie.

2.7.Base legal

2.7.1. Asamblea Nacional

En base al articulo 52 de la Constitucion de la Republica del Ecuador 2008, en su seccién novena
se considera que las personas usuarias y consumidoras deben acceder a bienes y servicios de
calidad sin ninguna restriccion, asi mismo obteniendo informacion precisa a base de su
autenticidad. La ley establecera los métodos para el control de calidad y los diferentes procesos
de defensa para los consumidores, de igual manera se encargard en sancionar cuando estos
derechos sean vulnerados y se deberd dar una reparacion e indemnizacién por la deficiencia,
malestar, dafios de los bienes o servicios, y por la interrupcién de los servicios pablicos que no

fueran accionados por casos fortuitos o fuerza mayor (Asamblea Nacional, 2011).

2.7.2. Transferencia de competencias a los Gobiernos autébnomos descentralizados

En lo estipulado por la Constitucion de la Republica del Ecuador en el articulo 264 menciona en
el numeral 6, las competencias atribuidas a los Gobiernos Descentralizados dentro del territorio

ecuatoriano, en concordancia con el Cédigo Organico de Organizacion Territorial, COOTAD, en

su articulo 130 menciona que:
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“A los gobiernos autéonomos descentralizados municipales les corresponde de forma exclusiva
planificar, regular y controlar el transito, el transporte y la seguridad vial, dentro de su territorio

cantonal.” (COOTAD, 2015)

2.7.3. Gobiernos Autébnomos Descentralizados

Mediante la Resolucién Nro. 006-CNC-2012, con fecha 26 de abril de 2012, regula las
competencias transferidas a cada uno de los Gobiernos Auténomos Descentralizados en los
ambitos de Transito, Transporte y Seguridad Vial, ubicando al GAD del cantén Riobamba en un
modelo de gestidn tipo B, asumiendo cargos como la planificacion, regulacion, control de transito,
transporte terrestre y seguridad vial atribuyendo también a la emisién de titulos habilitantes,
matriculacion y revision técnica (CONSEJO NACIONAL DE COMPETENCIAS , 2012).

2.7.4. Ordenanza Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Riobamba

Por medio de la resolucion Nro. 005-2016, el Consejo Municipal del Canton Riobamba en articulo
4, delega las funciones a la Direccion de Gestion de Movilidad, Tréansito y Transporte, como esta
descrito en el literal d describiendo cada una de sus funciones como el de “Controlar la eficiente
administracion de los terminales terrestres del cantén Riobamba”, del mismo modo en el titulo
IX de terminales terrestres en relacion con el articulo 61 describe cada uno de los servicios que
brinda dicha entidad.

Prestando los servicios como la salida y llegada de cada uno de los vehiculos de las distintas
operadoras de transporte interprovincial e intraprovincial, embarque y desembarque de personas,
aceptacion y despacho de mercaderia, servicios de telefonia mévil y otros afines relacionados con
el funcionamiento de este, durante el tiempo del horario que disponga la Direccion de Gestién de

Movilidad, Transito y Transporte (GADM-Riobamba).

2.7.5. Terminal de transporte

En el articulo 61, de los servicios conexos de transporte terrestre en el capitulo Il menciona que
los terminales terrestres, puertos secos y estaciones de transferencia, son considerados como
lugares de carga y descarga de pasajeros y mercaderia, en escenarios de seguridad, ya sean
propiedad de organismos o entidades publicas de cada GAD, considerados a un total control de
sus leyes y reglamentos. Todo vehiculo de prestaciones de transporte publico debe tener su titulo

habilitante otorgado por la Comision Nacional o Comisiones Provinciales, los cuales pueden
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otorgar que acedan a cada uno de los terminales terrestres de las diferentes ciudades, para la carga

y descarga de pasajeros (LOTTTSV, 2018).

2.7.6. Obligaciones de los Gobiernos Auténomos Descentralizados

En la seccion Il menciona que dentro de sus competencias como Gobierno Auténomo
Descentralizado Regionales Metropolitanos y Municipales de que se deben cumplir con el articulo
30.5 donde menciona en el literal f, que se deben desarrollar lugares fisicos para poder conectar
provincias y cantones, enfocados hacer puntos centrales de intercambio de productos o
mercancias, facilitando la creacion de redes répidas que favorezcan el transporte colectivo y
masivo (LOTTTSV, 2021).
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque de la Investigacion

3.1.1. Enfoque mixto

El método mixto de la investigacion se refiere a integrar varios elementos de enfoques de
investigacion tanto cuantitativos y cualitativos, cuyo proposito principal es ampliar y profundizar
la comprension y la aprobacion de dicha investigacion (Arenas, 2021).

En la presente investigacion se utilizé un enfoque mixto, es decir, se analizaron las variables que
intervienen en la calidad del servicio del terminal terrestre de la ciudad de Riobamba,
proporcionando datos tanto cualitativos como cuantitativos.

3.2.Nivel de investigacién

El nivel de investigacion se caracteriza por el grado de profundidad y amplitud de la investigacion
por ello puede variar desde un andlisis superficial hasta un estudio detallado y exhaustivo, de esta

manera generando una secuencia interrumpida de estudios realizados con un solo propoésito (TAU,
2023).

3.2.1. Investigacion descriptiva

Mediante este nivel se conseguira obtener informacion exhaustiva del problema con el fin de
comprender su esencia y atributos, por ello esta investigacion se parte desde la recoleccién de
informacién por medio de una encuesta descriptiva, cuyo fin es saber los eventos y situaciones
mas relevantes que interfieren en la actualidad, conociendo la expectativa y percepcién de los

usuarios.

3.2.2. Investigacion exploratoria

A través de este tipo de investigacion, se logrard explorar y comprender el problema que sera
objeto de estudio y desarrollo, en cuanto esta investigacion se basa en el levantamiento de

informacion el lugar fisico de estudio utilizando diferentes métodos que nos ayude a la
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recopilacion de informacion, con el objetivo que nos permita conocer las dificultades existentes

en el lugar fisico de estudio.

3.2.3. Investigacion explicativa

Esta investigacion en este nivel nos ayuda a analizar y describir de manera detallada las
caracteristicas y aspectos relacionados con la calidad del servicio ofrecido en dicho lugar. Esto
implica identificar los elementos que influyen en la percepcion de los usuarios, las reas de mejora

potencial y las fortalezas existentes en la prestacion del servicio.

Ademas, con el fin de mejorar la comprension del problema, se empleara analisis estadistico
descriptivo mediante el uso de histogramas para mostrar los hallazgos. Es importante destacar
que la evaluacion de cada dimension proporciona informacion sobre las razones detras de la

insatisfaccion con el progreso de la propuesta.

3.3. Alcance de investigacion

Este estudio emplea el &mbito descriptivo para examinar la calidad del servicio que ofrece el
Terminal Interprovincial de la ciudad de Riobamba, a cada uno de sus usuarios, basandose
principalmente en las cinco dimensiones del modelo  SERVQUAL, correspondiente a los
aspectos de Fiabilidad, Tangibilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad, con el objetivo

de dar a conocer la expectativa y perspectiva del servicio bridado dentro de dicha entidad.

3.4.Tipo y disefio de la investigacion

3.4.1. Disefo de la investigacién

El disefio de esta investigacion es no experimental, debido a que no se involucra la manipulacién
de las dos variables de estudio, en cambio, se observaran su desarrollo en su ambiente natural
para posteriormente realizar un analisis que nos permita comprender su correlacion entre las
mismas, tomando como primer paso la medicion de las variables y consecuentemente llevar a
cabo el proceso de comprobacion de la hipdtesis, alcanzando estimar el grado de correlacién entre

la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Para la presente investigacion, en primer lugar, se identificaron las variables independiente y

dependiente. Posterior a ello se recopilé informacion de la poblacion de estudio, realizando la
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comprobacion de la hip6tesis y contribuyendo a responder las preguntas de investigacion (Dolores
Frias, 2021).

3.4.2. Tipo de la investigacion

Se consideran transversales los estudios en los que los datos de cada sujeto representan
esencialmente un momento del tiempo (UNAM, 2022). Este tipo de investigacion temporal es
implementado para analizar mediante la observacion y estudio de las variables dentro de la calidad

de servicio en el periodo 2023-2024.

3.5. Poblacion y planificacion, seleccion y calculo del tamafio de la muestra

3.5.1. Poblacién

Para el presente trabajo de investigacion se centrara en los usuarios del Terminal Terrestre
Interprovincial de la ciudad de Riobamba, mediante el registro proporcionado por la parte
administrativa de la entidad, se muestra un total de 3790 clientes diarios quienes aceden a dicho
servicio. En cuanto al area administrativa los funcionarios que se encuentran desempefiando
funciones dentro de esta entidad suman un total de 20 profesionales. Detallados en el ANEXO A,

lo cual nos genera una poblacién total de 3810 personas.

Tabla 3-1: Descripcion de la poblacion

Descripcion de la poblacion

Usuarios Personal administrativo Total

3790 20 3810
Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

3.5.2. Muestra

Una muestra poblacional consiste en un grupo de elementos que representan la totalidad del
universo, es decir, constituyen una porcion del nimero total de individuos sujetos a evaluacion
(Degraves, 2023).
Para el célculo del tamarfio de la muestra se aplicé la formula de Murray y Larry, cuya formula
es:
z%2.N.p.q
"TRNN-D+2%p.q

Donde:
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n = Tamafio de la muestra

N = Tamaiio de la poblacion

Z = Desviacion estandar

p = Probabilidad que ocurra el evento

q = Probablidad de que no ocurra el evento
e = Margen de error permitido

i = Error que se provee cometer

3.5.2.1. Factores para el calculo de la muestra

Tabla 3-2: Factores para el célculo de la muestra

Simbolo Datos
N 3810 usuarios
z 1,96 confianza
P 50% probabilidad que ocurra el evento
Q 50% probabilidad que no ocurra el evento
E 5% de error

0,0025 de error

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

3.5.2.2. Aplicacién de la formula

(1,96)2 (3810). (0.5). (0.5)

349

" = 10,0025)2(3810 — 1) + (1,96)2.(0.5). (0.5) _

El resultado obtenido mediante la aplicacion de la formula es un total de 349 usuarios.
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3.6. Operacionalizacién de las Variables

Tabla 3-3: Operacionalizacion de la variable independiente

Confianza en los servicios.

Encuesta a los usuarios

Variable Dimension Indicadores Técnica Instrumentos
o Cumplimiento de horarios Observacion directa Ficha de observacion
Fiabilidad ] o ] y . . ]
Disponibilidad de informacion Encuestas a usuarios Cuestionario
Estado de la infraestructura L ] .
o o o Observacion directa Ficha de observacion
Tangibilidad Limpieza y mantenimiento . ) .
By i o Encuesta a los usuarios Cuestionario
Prestacion de boleterias y servicios
) ) Atencion al cliente con cortesia y amabilidad por parte del
Calidad del Capacidad de ] ) )
o personal Encuestas a los usuarios Cuestionario
servicio respuesta L
Solucién rapida de problemas
Comunicacion clara y efectiva en la informacién
Empatia proporcionada. Entrevista a los usuarios Cuestionario
Capacidad para entender y satisfacer necesidades
Seguridad Medidas de seguridad en las operaciones del terminal.

Cuestionario

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
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Tabla 3-4: Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable

Dimensién

Indicadores

Técnica

Instrumentos

Satisfaccion

del cliente

Satisfaccion con la
fiabilidad

Satisfaccion con el cumplimiento de horarios

Satisfaccion con la disponibilidad de informacién

Observacion
directa Encuestas a

usuarios

Ficha de
observacion

Cuestionario

Satisfaccion con la
tangibilidad

Satisfaccion con el estado de la infraestructura
Satisfaccion con la limpieza y mantenimiento

Satisfaccion con la prestacion de boleterias y servicios

Observacion
directa
Encuestas a los

usuarios

Ficha de
observacion

Cuestionario

Satisfaccion con la
capacidad de

respuesta

Satisfaccion con la atencion al cliente con cortesia y amabilidad por parte
del personal

Satisfaccion con la solucion rapida de problemas

Encuestas a los

usuarios

Cuestionario

Satisfaccion con la

empatia

Satisfaccion con la comunicacion clara y efectiva en la informacion
proporcionada.

Satisfaccion con la capacidad para entender y satisfacer necesidades

Entrevista a los

usuarios

Cuestionario

Satisfaccion con la

seguridad

Satisfaccion con las medidas de seguridad en las operaciones del terminal.

Satisfaccion con la confianza en los servicios.

Encuesta a los

usuarios

Cuestionario

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
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3.7. Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

3.7.1. Meétodos

3.7.1.1. Método inductivo

Mediante este método, se podra examinar y entender los diferentes fenébmenos tanto naturales
como sociales, logrando observar las situaciones particulares respecto a la calidad de servicio para

poder llegar a una solucién y conclusion general del caso en particular (Suérez, 2023).

3.7.1.2. Método deductivo

Este método se basa con la revision de conceptos amplios y utilizar el razonamiento I6gico que
proporcionara informacion sobre el nivel de satisfaccion del cliente para poder obtener la
situacion real, con ayuda de las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL permitiera conocer

las falencias que tiene este servicio y posterior a ello llegar a una conclusién es especifico (Suarez,
2023).

3.7.1.3. Revisidn bibliogréfica

Permite identificar la situacion actual del conocimiento en un campo especifico. De esta manera
ayuda a los consultores a comprender las falencias en el conocimiento identificando las preguntas
de mayor importancia que aun no han sido respondidas (Pérez, 2023).

3.7.2. Técnicas e instrumentos

Para el presente trabajo de investigacion se emplearan las siguientes técnicas e instrumentos:

Tabla 3-5: Técnicas e instrumentos

Técnicas Instrumentos Método Descripcion

Para la recopilacion de informacion se va a
hacer uso de un cuestionario, el cual se
elaboraré siguiendo el modelo SERVQUAL
) ) o y se aplicara la escala de Likert, el cual
Encuestas Cuestionario Cuantitativa . . . .
consiste en una serie de afirmaciones
presentadas para evaluar las repuestas de
cada uno de los usuarios en cinco categorias

diferentes.
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Entrevistas Guia de entrevista

L Ficha de observacion
Observacidn directa

Cualitativa

Mediante esta técnica se podra recopilar
informaciéon la cual se aplicara a la
administradora del terminal, el cual se
considera las dimensiones del modelo
SERVQUAL,

informacion esencial para identificar areas

permitiendo tener

de mejora y optimizando la gestion

operativa del terminal.

Con ayuda de esta técnica se podra tener una
comprensién mas completa de la experiencia
del usuario, al momento de acceder a los
servicios que brinda el Terminal Terrestre

Interprovincial de la ciudad de Riobamba.

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
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CAPITULO IV

4. MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1.Procesamiento, analisis e interpretacién de resultados

A continuacion, se exponen los datos obtenidos a través de la calidad del servicio al usuario del
Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba, cuya informacion se obtuvo a través de la
aplicacion de un cuestionario de expectativa y percepcion, siguiendo el modelo SERVQUAL, el
cual fue aplicado a una muestra 349 clientes que aceden a dicho servicio.

En el presente capitulo se muestra el anlisis e interpretacion de los resultados obtenidos mediante
la investigacion, basados en la situacion actual en el que se encuentra el terminal, cuyos datos se
ven reflejados mediante tablas, ilustraciones y de manera descriptiva, permitiendo conocer las

opiniones de los clientes basados en el modelo SERVQUAL a través de sus 5 dimensiones.
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4.2.Entrevista dirigida a la administradora de terminal terrestre interprovincial de Riobamba

Tabla 4-1: Entrevista a la administradora del Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba

ENTREVISTA DIRIGIDA A LA ADMINISTRADORA DEL TERMINAL TERRESTRE INTERPROVINCIAL DE RIOBAMBA

trabajo.

PERCEPCION
CUESTIONARIO Nada Poco Neutral | Satisfecho Muy
satisfecho | satisfecho satisfecho ARGUMENTO
1 2 3 4 5
ELEMENTOSTANGIBLES
1. Mantenimiento adecuado de limpieza en las instalaciones. X Los arrendatarios de os locales e islas de comercio no
colaboran con la limpieza correspondiente a sus areas.
2. Correcto funcionamiento del estado fisico en la X No porque los techos y sumideros se encuentran deteriorados
infraestructura. v el sistema eléctrico necesita reparacion.

3. Control de los uniformes correspondientes del personal de N El control en la parte administrativa de realiza en la hora de

ingreso a las labores.

4. Existencia de infraestructura adaptada a las personas del

grupo de atencion prioritaria.

No es la necesaria, puesto a que solamente existen rampas
de acceso para las personas de movilidad reducida. Se podria
mejorar implementando mas adecuaciones para todo el

grupo de atencién prioritaria.

FIABILIDAD DEL SERVICIO

5. Personal calificado para brindar atencidn al cliente.

No porque no existe una correcta seleccion del personal que
labora en esta area y esta seleccion la realiza directamente el

municipio.

6. Cumplimiento con el cobro de las tarifas normales y

especiales establecidas por la ANT para las diferentes

Por lo general existen inconvenientes con las operadoras ya

que no respetan las tarifas establecidas en lo que respecta al
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rutas.

50%, pero nosotros no podemos proceder ya que no existen
denuncias formales.

7. Servicios administrativos dirigidos al usuario de manera Si porque para todas las actividades existe un tiempo
eficiente. establecido para si culminacién y lo cumplimos.
8. Presencia constante de los colaboradores en sus puestos de La prioridad es el servicio, por lo tanto, siempre se entienden
trabajo. a los usuarios en las oficinas.
9. Ambiente de confianza para que los usuarios se acerquen Siempre se brinda una atencion en la que el usuario se sienta
a solventar sus dudas. comodo de acudir a nosotros.
CAPACIDAD DERESPUESTA
10. Quejas en los Gltimos tres meses sobre el tiempo en que se No porque de nuestra parte siempre tratamos de
da una respuesta a los problemas o emergencias del proporcionar una respuesta inmediata.
usuario.
11. Personal capacitado para atender casos especiales de No existen las emergencias que en mi periodo de trabajo han
emergencia. sido leves, han sido resueltas de manera improvisada.
Todas las actividades pertenecen a una planificacion en la
12. Cumplimento de las actividades planificadas en el tiempo )
. que se deben cumplir de acuerdo con el cronograma
establecido.
establecido.
No se han instalado punto de informacidn, pero los considero
13. Puntos de informacidn al usuario accesibles necesarios, asi que se encuentra en proceso de
implementacion.
SEGURIDAD
) S No tenemos personal de seguridad para el terminal las 24
14. Personal de seguridad contratada en la institucion. X

horas, solo existe un guardia para la noche.
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Solo la parte interna, pues se han realizado las adecuaciones

15. Infraestructura que proporciona seguridad para todos los . .

. X necesarias, pero en la parte externa se requiere de
usuarios. o
mantenimiento.

16. Existencia de equipamiento de emergencia en perfecto Solo existe una manguera de incendios, misma que debe ser
estado dentro de las instalaciones (botiquin, extintores, X reubicada para un mejor manejo en caso de una emergencia.
sefialética, etc.)

17. Plan de respuesta a incidentes de seguridad en la No se ha elaborado ningun plan correspondiente a este tema.
institucion debidamente aprobado y actualizado.

MPATIA

18.

Prioridad por la satisfaccion del usuario

Si, siempre tiene que ser eficiente, debido a que el usuario es

la razon de ser de la institucion.

19.

Recepcion de quejas y sugerencias mediante un
procedimiento establecido.

No tenemos ningln procedimiento, pero los usuarios se

acercan y estos se receptan de manera verbal.

20.

Solidaridad con los usuarios pertenecientes a grupos de

atencion prioritaria.

Es una de nuestras prioridades atender las necesidades de
este grupo y cada vez que requieren de nosotros, estamos

totalmente prestos para brindar una solucién o respuesta.

21.

Ejecucion de cambios en esta administracion en beneficio

de la institucion

Se mejord la iluminacién, el ambiente de trabajo, se
repararon sumideros, se retird a los informales, se regul6 los
contratos de arriendo y se trata de controlar a personas que

\viven en el terminal

22.

Cumplimento de los horarios de trabajo establecidos para

el personal.

Si, mediante reloj biométrico y se regula todos los turnos y

por ende la presencia de cada uno en las instalaciones.

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
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Andlisis:

En la informacién brindada por parte de Ing. Torres Idrovo Rosa Paulina administradora del
Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba, segln su punto de vista se puede determinar que
en aspectos tales como: control de uniformes del personal, servicios administrativos dirigidos al
usuario, la presencia del personal al momento de atender sus puestos de trabajo, la confianza que
se brinda para acceder al servicio, existencia de quejas, planificacion de actividades, el mantener
al usuario como prioridad, la solidaridad con los grupos de atencion prioritaria, y los horarios de
trabajo genera un nivel de muy satisfecho. Esto es posible porque por parte de la administracion,
se realizan controles del cumplimiento de las actividades de acuerdo a la planificaciéon, ademéas
se ha implantado el pensamiento de que el usuario es la prioridad del servicio y buscando generar
la satisfaccion de los mismos, incluyendo a los grupos de atencion prioritaria y el cumplimiento
de sus derechos dentro de la institucion, no se han presentado quejas en este periodo y las que se

han realizado de manera verbal han sido resultan en ese mismo momento.

Por otro lado, en lo que hace relacion a una infraestructura adecuada para el acceso de los grupos
de atencion prioritaria y el personal calificado para atenciéon al cliente, se determiné en un rango
de satisfecho, esto debido a que la infraestructura para el acceso a la institucién no es totalmente
inclusiva y se puede realizar mejoras en la misma, ademas el personal que desempefia sus
funciones en el establecimiento, son un conjunto de profesionales que son seleccionados
directamente por parte del municipio y designados a laborar en este establecimiento pero sus

competencias no son afines a las de este lugar.

Dentro de lo que corresponde a la limpieza, el estado fisico de la infraestructura de este
establecimiento, el cumplimiento del cobro de las tarifas establecidas por la Agencia Nacional de
Transito, el personal de seguridad para la institucion y el equipamiento de emergencia, se
establecen dentro de un punto de vista neutral, ya que para estos aspectos la limpieza de lugar se
podria mejorar con la colaboracion de los arrendatarios existentes, el estado fisico requiere de
mantenimiento y reparaciones, por otro lado, las distintas operadoras de transporte estan
obligados a respetar las tarifas establecidas por la ANT en todas sus frecuencias, pero muchas
veces las mismas nos generan conflictos ya que, no respetan las tarifas relacionadas con el 50%
de su cobro y al no existir denuncias formales no se puede proceder con las sanciones
correspondientes, ademas para la seguridad del establecimiento solamente existe un guardia que
trabaja en horario nocturno, lo que genera que los usuarios no se sientan completamente seguros
dentro de la institucion, el equipamiento de emergencia debe ser reubicado y ademas se deben
completar todos los elementos correspondientes al mismo para lograr un funcionamiento eficiente

en caso de asi requerirlo.
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Las mejoras que se han realizado dentro de la institucion en este periodo recaen en un concepto
de poco satisfecho, esto debido a que se han realizado mejoras en lo que respecta a iluminacion,
sumideros, la remocidn de los comerciantes informales tratando de mejorar la imagen de esta y el
retiro de personas que ocupaban el lugar como hospedaje diario. Las acciones realizadas han
mejorado un poco el servicio, pero para poder lograr la eficiencia aln se esta trabajando en

actividades de mejora en beneficio del Terminal.

En relacion con el personal capacitado para atender casos de emergencia que labore dentro del
establecimiento, puntos de informacion dirigidos al usuario, un plan de incidentes debidamente
aprobado y un procedimiento para receptar quejas o sugerencias por parte de los usuarios, muestra
un nivel de nada satisfecho esto por motivo de que los casos de emergencia que se suscitan, son
atendidos de manera improvisada por el personal que labora en la institucion, ademas no existe
un plan de incidentes que se pueda aplicar en el momento de existir alguno, tampoco se ha
establecido un procedimiento para receptar quejas o sugerencias, ya que las mismas solo se
realizan de manera verbal, siendo esta la causa de no poder proceder con las acciones correctivas
cuando es necesario y finalmente no se ha implementado ningin punto de informacidn al usuario

todavia, este Ultimo se encuentra en proceso de desarrollo.

4.3.Ficha Observacion del Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba

Tabla 4-2: Ficha de observacion a las instalaciones del Terminal Terrestre Interprovincial de
Riobamba

FICHA DE OBSERVACION- INSTALACIONES DEL TERMINAL TERRESTRE
INTERPROVINCIAL DE RIOBAMBA.
La siguiente ficha de observacién requiere que se llenen todas las casillas y, en caso de haber
observaciones, que se incluyan.
DATOS DE LA INSPECCION

6/2/2024 Responsable de la Guapulema Alex
Fecha-Hora: . ., . .
10:19 a. m. inspeccion: Villarroel Shirley
Provincia: Chimborazo Ciudad: Riobamba
ELEMENTOS TANGIBLES
Nivel de
items cumplimiento Observaciones
Cumple | No cumple
. . En ciertos espacios de las islas
Las instalaciones cuentan con una . .
L X dentro del terminal no existe una
higiene correcta -
correcta limpieza.
La infraestructura se encuentra en « Se evidencia dafio en la estructura,
perfectas condiciones por falta de mantenimiento.
L Si se muestran con el correcto
El personal porta un distintivo idéneo X .
distintivo.
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. . En el acceso principal no se observo
Cuenta con ingresos y salidas . .
. X una rampa de ingreso y salida para
apropiados . .
personas con discapacidad
Al no existir sefializacién no existe
salidas de emergenciay las entradas y
Se evidencian con rutas de evacuacion X salidas no son bastas para el flujo de
las personas, provocando
insatisfaccion en caso de emergencia.
En la entrada principal y salida del
Existe rampa de acceso para el ingreso terminal no se visualizo, pero existe
y salida de personas con capacidades X una entrada lateral y para acceder a
especiales los andenes del terminal mostrando
inconformidades.
. No son bastos al existir mucha
Los espacios para la zona de carga 'y .
X aglomeracion de personas, presentan
descarga de los autobuses son bastos. .. .
varias inconformidades.
. Si dispone salas de espera, pero se
Dispone de salas de espera X . P . P P
podria mejorar.
FIABILIDAD DEL SERVICIO
Se respeta las tarifas establecidas por la « Se mir6 que no  existian
ANT inconformidades por la tarifa.
La atencién al cliente brinda un « Se observd que los usuarios no
ambiente basado en valores y respeto mostraban inconformidades.
Se apreci6 un descontento por parte
Las operaciones internas muestran « de los usuarios al ver que los
eficiencia colaboradores no se encuentren en su
lugar de trabajo.
, El personal que se encarga de la
El personal se encuentra en su area de .
. X salida para los andenes no permanece
trabajo .
dentro de su puesto de trabajo.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Se observa asistencia a los usuarios « Al no existir puntos de informacién
dentro del terminal presenta fallos.
Los colaboradores poseen capacidad « No existe personal para socorrer a los
para resolver casos de emergencias usuarios en casos de emergencia.
El tiempo de espera a los usuarios es « Se evidencidé inconformidades con
rapido y eficiente respecto al tiempo de atencion.
Existe un centro de informacion X No existe un lugar de informacion.
SEGURIDAD
. . . L. Las cdmaras de seguridad existentes
Existencia seguridad tecnolégica y de .
X Nno son bastas, y no existe personal de
talento humano .
seguridad.
. El ambiente no es el adecuado para
El lugar genera seguridad en los .
. X que las personas se sientan seguras
usuarios y colaboradores .
dentro de la entidad.
El establecimiento cuenta con
L . Lo No cumple con los elementos de
equipamiento de emergencia (botiquin, X .
. i seguridad.
extintores, sefialética, etc.)
Posee aptos filtros de seguridad en los « Se constatd que no existe filtros de
ingresos a la entidad seguridad.
EMPATIA
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Se efectlia atencidn personalizada

Si. se mostr6 empatia con cada
usuario.

Cubren las necesidades del usuario

Cada peticion por parte de los
usuarios fue atendida, pero con
inconformidades al momento de
querer acceder al servicio.

Es inclusivo con los grupos de atencion
prioritaria

si se mostro total respeto a las
personas de grupos vulnerables,

El personal cuenta con la indumentaria
adecuada o correspondiente
Su presentacién personal muestra Se comprob6 que si cumplen con lo
higiene y seriedad. mencionado.

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

X Si, se muestran identificados.

Analisis:

Durante la observacion, se tomaron detalles sobre varios aspectos que influyen en la calidad del
servicio brindado por dicha entidad, prestando total atencion a cada una de las actividades que se
desarrollan dentro de sus funciones, tomando como base las 5 dimensiones del modelo

SERVQUAL, que nos permitira recabar informacion.

Se observo, que en la dimension de elementos tangibles existe un nivel de incumplimiento en
temas como el mal estado en que se encuentra infraestructura, inexistencia de rapas para personas
con capacidades especiales, no contar con rutas de evacuacion en casos de emergencia, de igual
manera las entradas y salidas del terminal presentan varios inconvenientes, y un nivel de

cumplimiento en la higiene y en los distintivos que posee cada uno de los colaboradores.

En cuanto se pudo visualizar, que en la dimensién de fiabilidad del servicio coexiste un
incumplimiento por parte del talento humano causado por no encontrarse en los puestos de labores
en los horarios de atencion al cliente afectando a la eficiencia del servicio brindado, y un nivel de
cumplimiento en temas de respeto a la tarifa establecida por la ANT, y la atencidn al cliente que

demuestra un ambiente basado en valores y respeto.

Se aprecid que, en temas de capacidad de respuesta, muestra un nivel alto por incumplimiento del
talento humano por no brindar una asistencia adecuada hacia los clientes, provocando que el
tiempo de espera se vea afectado, y al carecer de un lugar fisico de informacién o de un asistente
induce a la frustracion y disgusto por el servicio que brinda la institucion, y un nivel aceptable

por el cumplimiento para resolver inconformidades.

En ladimensién de seguridad se divisé un nivel total de incumplimiento al no mantener un equipo

electrénico de seguridad en buen estado y bien distribuido, no tener personal de seguridad
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conllevando que no exista un filtro de resguardo exponiendo a los usuarios a robos y extorsién,
careciendo también de un equipamiento de emergencia (botiquin, extintores, sefialética, etc.) y
estos factores llevan a que es uno de los puntos que tienen mayor problema en la calidad del

servicio.

En el tema de empatia, no se not6 incumplimientos por parte de esta, considerando que el personal
de atencién al cliente mostré estar dispuesto a prestar una atencion personalizada basada en el
respeto y no discriminacion a las personas con capacidades especiales, haciendo buen uso de su
indumentaria, higiene y seriedad, considerando como un punto positivo para dicha organizacion.
Mediante este analisis visual y descriptivo nos proporciona un enfoque mas claro y detallado de
la calidad de servicio que brinda la institucion, dando a conocer los diferentes factores que estan
incidiendo de manera directa a una mala presentacién e inconformidades a los ciudadanos que

acceden a dicho servicio, los cuales se pueden evidenciar en el ANEXO B.

4.4. Encuesta de expectativa del usuario

Tabla 4-3: Expectativa de la calidad del servicio del Terminal Terrestre de Riobamba

correspondiente a la dimension de elementos tangibles.

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES
Nada Poco . Mu
CUESTIONARIO satisfecho satisfecho Neutral Satisfecho satisfe)ého TOTAL
1 2 3 4 5

1. ;Considera usted que
la limpieza interior de
las instalaciones es el 24 67 86 133 39 349
adecuado para los
usuarios?
2. ¢Percibe que el estado
fisico de los inmuebles 32 93 90 95 39 349
se encuentra en buen
estado?
3. ¢La imagen que
guardan_los servidores 29 50 110 129 31 349
del terminal terrestre es
el adecuado?
4. ;El acceso que brinda
el _ terminal te_rrestre 31 64 94 112 48 349
satisface las necesidades
de los usuarios?

PROMEDIO 29 68,5 95 117,25 39,25 349

PORCENTAJE 8% 20% 27% 34% 11% 100%

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
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ELEMENTOS TANGIBLES

B Nada satisfecho

B Poco satisfecho

Neutral

H Satisfecho

B Muy satisfecho

lHustracion 4-1: Expectativa elementos tangibles

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

Analisis:En la representacion gréfica de la dimension de elementos tangibles se puede mencionar

que, los usuarios del terminal terrestre interprovincial de Riobamba muestran una exceptiva del

servicio con los siguientes datos, el 34% de manera satisfecha logrando ser el nivel mas alto

dentro de esta dimension, el 27% muestran un criterio neutral, un 20% poco satisfecho, en un

11% muy satisfecho, y un 8% muy insatisfecho. Relacionado directamente con limpieza, el estado

fisico y el acceso que brinda dicho terminal, de igual manera con la imagen que guardan cada uno

de los servidores.

Tabla 4-4: Expectativa de la calidad del servicio del Terminal Terrestre

correspondiente a la dimension de fiabilidad del servicio.

de Riobamba

DIMENSION

FIABILIDAD DEL SERVICIO

CUESTIONARIO

Nada
satisfecho

Poco
satisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy
satisfecho

TOTAL

1

2

3

4

5

5. ¢Las operadoras de
transporte

interprovincial respetan
las tarifas establecidas
por la ANT en las
diferentes rutas que
ofrecen?

35

68

95

123

28

349

6. ¢Cree usted que las
oficinas de las distintas
operadoras de transporte
cuentan con el personal
calificado para la
atencion al cliente?

28

69

102

110

40

349

7. ¢Considera usted que
el servicio brindado es
confiable?

19

60

106

123

41

349

8. ¢Usted considera que
todas las operaciones
realizadas dentro de las
instalaciones son
eficientes?

23

70

110

105

41

349
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9. ¢Los colaboradores se
encuentran presentes al
momento que el usuario
requiere de un servicio o
dar solucion a un
problema?
PROMEDIO 26,4 68
PORCENTAJE 8% 19%
Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

27 73 99 113 37 349

102,4
29%

114,8
33%

37,4
11%

349
100%

FIABILIDAD DEL SERVICIO

B Nada satisfecho

H Poco satisfecho
Neutro

B Satisfecho

W Muy satisfecho

llustracion 4-2: Expectativa de fiabilidad del servicio.
Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

Analisis: En la figura ilustrativa de la fiabilidad del servicio del Terminal Terrestre
Interprovincial de Riobamba los clientes manifestaron su criterio de acuerdo con el servicio con
los siguientes datos, su 33% satisfechos siendo uno de los niveles con mayor porcentaje sefialando
en cuanto a su expectativa, un 29% de usuarios mantienen un criterio neutro, el 19% poco
satisfecho, su 11% muy satisfechos y un 8% nada satisfecho. Relacionado con el respeto de la
tarifa establecida por la Agencia Nacional de Transito, con el personal adecuado para atencion y
apoyo al cliente, sin olvidar que se considera si los servicios que brinda dicha entidad son

eficientes.

Tabla 4-5: Expectativa de la calidad del servicio del Terminal Terrestre de Riobamba
correspondiente a la dimension de capacidad de respuesta.

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA
Nada Poco . Mu
CUESTIONARIO satisfecho satisfecho Neutral Satisfecho satisfe)ého TOTAL
1 2 3 4 5
10. ¢Los colaboradores
slempre estan 27 68 99 135 20 349
dispuestos ayudar a los
usuarios?
11. ¢Ha observado
personal capacitado 74 75 101 65 34 349
para atender casos
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especiales de
emergencia?

12. ¢Los colaboradores
del terminal terrestre
prestan una asistencia
rapida y oportuna?

41

71

99

112

26

349

13. ¢Usted considera
que existen correctos
puntos de informacién
dirigidos a los usuarios?

59

76

88

90

36

349

PROMEDIO

50,25

72,5

96,75

100,5

29

349

PORCENTAJE

14%

21%

28%

29%

8%

100%

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

B Nada satisfecho

M Poco satisfecho
Neutro

M Satisfecho

B Muy satisfecho

llustracion 4-3: Expectativa capacidad de respuesta.
Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

Analisis: Mediante el grafico de datos, se muestra los resultados obtenidos de la dimension de la
capacidad de respuesta de acuerdo con la expectativa de los clientes del Terminal, las diferentes
preguntas se relacionan con la capacidad de los colaboradores en dar solucion a los diferentes
problemas que tienen los usuarios, de igual manera constatar la existencia de talento humano
capacitado para casos de emergencia, y la existencia de puntos de informacion, evidenciado que
existe un nivel del 29% mostrandose satisfechos, el 28% muestran un criterio neutral, el 21%

poco satisfecho, un 14% que se encuentran nada satisfecho y por Gltimo el 8% muy satisfecho.

Tabla 4-6: Expectativa de la calidad del servicio del Terminal Terrestre de Riobamba

correspondiente a la dimension de seguridad.

DIMENSION SEGURIDAD
Nada Poco . Muy
CUESTIONARIO satisfecho satisfecho Neutral Satisfecho satisfecho TOTAL
1 2 3 4 5
14. ;Ha observado
personaINde seguridad 79 84 91 79 16 349
desempefiando sus
labores dentro de las
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instalaciones de manera
acertada?

15. (Cree usted que la
infraestructura

proporciona seguridad
para todos los usuarios?

46

100

102

70

31

349

16. ¢Ha constatado que
el equipamiento de
emergencia actual
dentro de las
instalaciones es el
adecuado (botiquin,
extintores,  sefalética,
etc.)?

54

113

90

75

17

349

17. ;Se siente segura/o
al momento de solicitar
un servicio dentro de las
instalaciones?

35

90

98

91

35

349

PROMEDIO

45

101

96,67

78,67

21,67

349

PORCENTAJE

13%

29%

28%

23%

8%

100%

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

llustracion 4-4: Expectativa de seguridad.

SEGURI

DAD

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

Analisis: Mediante la figura ilustrativa de la dimension de Seguridad, sobre la calidad del servicio
gue brinda el Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba, presenta los siguientes porcentajes
de expectativa del servicio brindado, muestra un 29% presento que es el porcentaje mas alto
dentro de esta dimension dando su criterio de poco satisfechos en el servicio brindo, el 28%
mantienen un razonamiento neutral, de la misma manera un 23% mostraron que se encuentran
satisfechos, el 13% que se encuentran nada satisfechos, y un 8% en nivel mas bajo de expectativa,
estos datos fueron obtenidos mediante las preguntas relacionadas con talento humano que ejerza

seguridad dentro de las instalaciones, la situacién actual que se encuentra la infraestructura y

B Nada satisfecho

B Poco satisfecho

Neutro

B Satisfecho

B Muy satisfecho

equipamiento de seguridad (botiquin, extintores, sefialética, etc.).
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Tabla 4-7: Expectativa de la calidad del servicio del Terminal Terrestre de Riobamba

correspondiente a la dimensién de empatia.

DIMENSION

EMPATIA

CUESTIONARIO

Nada
satisfecho

Poco
satisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy
satisfecho

1

2

3

4

5

TOTAL

18. ¢El personal que
labora dentro de las
instalaciones del terminal
terrestre  brinda  una
atencion  personalizadal
para cada usuario?
19. (Considera que el
servicio prestado por el
personal es acorde a sus
necesidades?
20. ¢El personal muestra
solidaridad  con  los
usuarios pertenecientes a 30 70 100 124 25 349
grupos  de  atencion
prioritaria?
21. ¢Los colaboradores
mostraron respeto,
haciendo uso del
uniforme o indumentaria?
22. (El terminal terrestre
interprovincial respeta los
horarios de apertura para
los usuarios?
PROMEDIO 21,75 68,5 95,75
PORCENTAJE 6% 20% 27% 35% 12%
Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

29 64 97 137 22 349

18 79 102 115 35 349

20 76 90 120 43 349

19 49 91 131 59 349

122,5 40,5 349
100%

EMPATIA

B Nada satisfecho

B Poco satisfecho
Neutro

B Satisfecho

® Muy satisfecho

llustracion 4-5: Expectativa elementos tangibles

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

Andlisis: Mediante la representacion visual de la informacion de la expectativa se puede
evidenciar los datos obtenidos de la dimensidn de empatia en cuanto al nivel de la calidad del
servicio que brinda el Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba, cuya informacion esta
basada en el cuestionario que se enfoca en la atencion al cliente, la calidad del servicio, la

indumentaria de los colaboradores y los horarios de apertura para los clientes, mostrando que el
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nivel mas alto es un 35% como satisfecho, en un 27% se mantienen de manera neutral, el 20%

poco satisfechos, su 12% muy satisfecho, y un 6% en que los usuarios no estan nada satisfechos.

4.4.1. Resumen de la expectativa de acuerdo con las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL.

Tabla 4-8: Resumen de la expectativa de la calidad del servicio del Terminal Terrestre de

Riobamba, correspondiente a las 5 dimensiones, del modelo SERVQUAL.

Nada Poco . Muy
3 . . Neutral Satisfecho .
DIMENSION satisfecho satisfecho satisfecho TOTAL
1 2 3 4 5
Elementos
. 8% 20% 27% 34% 11% 100%
tangibles
Fiabilidad del
o 8% 19% 29% 33% 11% 100%
servicio
Capacidad de
14% 21% 28% 29% 8% 100%
respuesta
Seguridad 13% 29% 28% 23% 8% 100%
Empatia 6% 20% 27% 35% 12% 100%
PROMEDIO 10% 22% 28% 31% 10% 100%

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
Expectativa

B Nada Satisfecho

B Poco Satisfecho
Neutral

| Satisfecho

B Muy satisfecho

llustracion 4-6: Expectativa de las 5 dimensiones.

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

Anadlisis: De acuerdo con la informacion visual de los datos obtenidos atreves de la encuesta de
calidad del servicio del Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba, se considera que el nivel
mas alto es de 30% enfocandose a un criterio satisfecho, el 28% se mantienen neutral, su 22%
poco neutral, y un 10% correspondiente a una postura nada satisfecho y el otro 10% corresponde

a un nivel nada satisfecho.
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4.5. Encuesta de Percepcién del Usuario

Tabla 4-9: Percepcion de la calidad del servicio del Terminal Terrestre de Riobamba
correspondiente a la dimension de elementos tangibles.

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES
. . . Muy
CUESTIONARIO Nada satisfecho | Poco satisfecho Neutral Satisfecho satisfecho TOTAL
1 2 3 4 5

1. ¢Considera usted que
la limpieza interior de
las instalaciones es el 28 96 119 88 18 349
adecuado para los
usuarios?
2. ¢Percibe que el estado
fisico de los inmuebles 32 93 90 95 39 349
se encuentra en buen
estado?
3. ¢La imagen que
guardanllos servidores 21 78 133 94 23 349
del terminal terrestre es
el adecuado?
4. ;El acceso que brinda
el terminal terrestre
satisface las 41 82 124 89 13 349
necesidades de los
usuarios?

PROMEDIO 30,5 87,25 116,5 91,5 23,25 349
PORCENTAJE 9% 25% 33% 26% 7% 100%

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

ELEMENTOS TANGIBLES

B Nada satisfecho
B Poco satisfecho

Neutral

B Satisfecho

B Muy satisfecho

llustracion 4-7: Percepcion elementos tangibles
Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

Analisis: En lo que respecta a la dimension de elementos tangibles los usuarios del Terminal
Terrestre Interprovincial de Riobamba se concentran dentro de un 33% quienes sienten que el
servicio es neutral, un 26% se sienten satisfechos, el 25% se muestra poco satisfecho, por otro
lado, el 9% dice estar satisfecho y tan solo el 7% expresaron que se sienten muy satisfechos. Esto
en relacion con la limpieza, estado fisico de inmuebles, imagen del personal y los accesos

disponibles de la institucion.
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Tabla 4-10: Percepcion de la calidad del servicio del terminal terrestre de Riobamba

correspondiente a la dimension de fiabilidad del servicio.

DIMENSION

FIABILIDAD DEL SERVICIO

CUESTIONARIO

Nada
satisfecho

Poco
satisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy
satisfecho

1

2

3

4

5

TOTAL

5. ¢Las operadoras de
transporte

interprovincial respetan
las tarifas establecidas
por la ANT en las
diferentes rutas que
ofrecen?

23

123

130

53

20

349

6. ¢Cree usted que las
oficinas de las distintas
operadoras de
transporte cuentan con
el personal calificado
para la atencion al
cliente?

28

90

119

101

11

349

7. ¢Considera usted que
el servicio brindado es
confiable?

22

74

146

88

19

349

8. ¢Usted considera que
todas las operaciones
realizadas dentro de las
instalaciones son
eficientes?

27

84

124

96

18

349

9. ¢Los colaboradores
se encuentran presentes
al momento que el
usuario requiere de un
servicio o dar solucion a
un problema?

23

79

131

94

22

349

PROMEDIO

24,6

90

130

86,4

18

349

PORCENTAJE

7%

26%

371%

25%

5%

100%

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

FIABILIDAD DEL SERVICIO

B Nada satisfecho

B Poco satisfecho

Neutral

Satisfecho

m Muy satisfecho

llustracion 4-8: Percepcion fiabilidad del servicio

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
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Andlisis: En la dimension de fiabilidad de servicio los usuarios encuestados se muestran un 37%
en un aspecto neutral, el 26% han manifestado que estdn poco satisfechos, ademéas un 25%
menciono estar satisfechos con el servicio, también el 7% de los mismos expresan gue su
percepcion del servicio al cliente es nada satisfactorio y tan solo un 5% de los encuestados
afirmaron sentirse muy satisfechos. Los aspectos que se consideraron son sobre si existe personal
calificado para la atencion al usuario, si el servicio es confiable, si todas las operaciones que se
realizan en el establecimiento son eficientes y por ultimo si el personal esta presente en su puesto

de trabajo al momento en el que un usuario necesita de este.

Tabla 4-11: Percepcion de la calidad del servicio del Terminal Terrestre de Riobamba
correspondiente a la dimension de capacidad de respuesta.

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA
Nada Poco . Muy
CUESTIONARIO satisfecho satisfecho Neutral Satisfecho satisfecho | TOTAL
1 2 3 4 5
10. ¢Los
colaboradores
siempre estan 24 80 144 87 14 349
dispuestos ayudar a
los usuarios?
11. ¢Ha observado
personal capacitado
para atender casos 180 76 44 36 13 349
especiales de
emergencia?
12. ¢Los
colaboradores del
terminal terrestre 32 77 138 91 11 349
prestan una asistencia
rapida y oportuna?
13. (Usted considera
que existen correctos
puntos de 83 131 82 45 8 349
informacién dirigido
a los usuarios?
PROMEDIO 79,75 91 102 64,75 115 349
PORCENTAJE 23% 26% 29% 19% 3% 100%

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

3%
19% 23%

B Nada satisfecho

B Poco satisfecho

Neutral

B Satisfecho

B Muy satisfecho




lustracion 4-9: Percepcion capacidad de respuesta
Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
Andlisis: Correspondiente a la dimension de capacidad de respuesta la informacién recopilada

muestra que el 29% de los usuarios se encuentra en una posicion neutral, se encuentran poco
satisfechos el 26% de ellos, ademéas un 23% dice sentir nada de satisfaccion, el 19% de los
encuestados siente satisfaccion por el servicio brindado y el 3% de los usuarios manifestaron estar
muy satisfechos. Los aspectos considerados han sido si estan siempre dispuestos a prestar su
ayuda, si existe personal capacitado especificamente para atender casos de emergencia que
susciten en la institucién, si los colaboradores de esta prestan rapida atencion a los usuarios y si
existen puntos de informacion dirigidos a los usuarios que cubran con sus necesidades de

comunicacién o de guia en el lugar.

Tabla 4-12: Percepcion de la calidad del servicio del Terminal Terrestre de Riobamba

correspondiente a la dimensién de seguridad.

DIMENSION SEGURIDAD
Nada Poco . Muy
CUESTIONARIO satisfecho | satisfecho Neutral | Satisfecho satisfecho | TOTAL
1 2 3 4 5

14. ;Ha observado personal de seguridad
desempefiando sus labores dentro de las 245 46 25 24 9 349
instalaciones de manera acertada?

15. ¢Cree usted que infraestructura
proporciona seguridad para todos los 90 102 79 69 9 349
usuarios?

16. ¢Ha constatado que el equipamiento
de emergencia actual dentro de las

: i - 111 137 54 36 11 349
instalaciones es el adecuado (botiquin,
extintores, sefalética, etc.)?
17. ¢Se siente segura/o al momento de
solicitar un servicio dentro de las 90 82 75 89 13 349
instalaciones?
PROMEDIO 134 91,75 58,25 54,5 10,5 349

PORCENTAJE 38% 26% 17% 16% 3% 100%

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
SEGURIDAD

B Nada satisfecho

M Poco satisfecho
Neutral
Satisfecho

B Muy satisfecho

llustracion 4-10: Percepcion de seguridad.
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Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

Analisis: Los datos recopilados en la dimension de seguridad dentro de la institucién generan que
un 38% de los usuarios se encuentran nada satisfechos, por otro lado, el 26% de los mismos han
manifestado estar poco satisfechos con este aspecto, ademas el 17% dicen sentirse en un punto
neutral, existe un 16% que manifestaron estar satisfechos y un 3% establecieron que se sientan
muy satisfechos siendo el nimero mas pequefio de la representacion. En esta dimensién se han
tomado en cuenta la existencia de personal capacitado para brindar seguridad, si la infraestructura
provoca seguridad en los usuarios, también se consideré la presencia de equipamiento de
emergencia para atender cualquier imprevisto que se pueda desarrollar y de igual modo si al

momento de solicitar un servicio al interior los usuarios se sienten seguros.

Tabla 4-13: Percepcion de la calidad del servicio del Terminal Terrestre de Riobamba

correspondiente a la dimension de empatia.

DIMENSION

EMPATIA

CUESTIONARIO

Nada
satisfecho

Poco
satisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy
satisfecho

1

2

3

4

5

TOTAL

18. ¢(El personal que
labora dentro de las
instalaciones del
terminal terrestre
brinda una atencion
personalizada  para
cada usuario?

24

56

119

131

19

349

19. ¢Considera que el
servicio prestado por
el personal es acorde
a sus necesidades?

22

58

119

137

13

349

20. ¢El personal
muestra solidaridad
con los usuarios
pertenecientes a
grupos de atencién
prioritaria?

22

75

112

121

19

349

21. ¢Los
colaboradores
mostraron  respeto,
haciendo uso del
uniforme 0
indumentaria?

26

43

110

138

32

349

22.  (El  terminal
terrestre
interprovincial
respeta los horarios
de apertura para los
usuarios?

11

20

111

200

349

PROMEDIO

20,2

48,6

96

127,6

56,6

349

PORCENTAJE

6%

14%

27%

37%

16%

100%

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
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EMPATIA

B Nada satisfecho

B Poco satisfecho
Neutral

| Satisfecho

B Muy satisfecho

lustracion 4-11: Percepcion de empatia.
Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

Andlisis: Dentro de lo que compete a la dimension de empatia con el usuario, las personas
encuestadas en un 37% han manifestado estar satisfechas con este elemento de servicio al cliente,
el 27% mantienen posicion neutral frente a esta, un 16% de los usuarios dio a conocer que se
encuentran muy satisfechos, el 14% muestra poca satisfaccion y por Gltimo el 6% no siente nada
de satisfaccion en la empatia. Para esta dimension se ha considerado el si se brinda atencion
personalizada a los usuarios, si el servicio prestado cubre todas las necesidades, también si el
personal que desempefia sus funciones en estas instalaciones es incluyente con el grupo de
atencion prioritaria y si se enfocan en sus necesidades, finalmente si las instalaciones de esta
institucion tienen constantemente apertura para el acceso de los usuarios.

4.5.1. Resumen de la percepcién de acuerdo con las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL

Tabla 4-14: Resumen de la percepcién de la calidad del servicio del Terminal Terrestre de

Riobamba, correspondiente a las 5 dimensiones, del modelo SERVQUAL.

Nada Poco Neutral Satisfecho Muy
DIMENSION satisfecho satisfecho satisfecho | TOTAL
1 2 3 4 5
Elementos 9% 25% 33% 26% 7% 100%
tangibles
Fiabilidad del 7% 26% 37% 25% 506 100%
Servicio
Capacidad de 23% 26% 29% 19% 3% 100%
respuesta
Seguridad 38% 26% 17% 16% 3% 100%
Empatia 6% 14% 27% 37% 16% 100%
PROMEDIO 17% 23% 28% 25% 7% 100%
Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
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Percepcion

B Nada satisfecho

7% 17% Poco satisfecho

Neutral
(]

Satisfecho

W Muy satisfecho

llustracion 4-12: Percepcion
Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

Andlisis: En la informacion general recopilada sobre la percepcion del servicio por parte del
usuario, se ha podido contemplar que la mayoria de estos se encuentran en una posicion neutral
con un 28%, por otro lado, el 25% de estos usuarios se encuentran satisfechos, para el 23%
manifestd estar poco satisfecho con el servicio siendo este un nimero considerable dentro de la
totalidad, el 17% han expresado estar nada satisfechos con el servicio y finalmente un 7% siendo
una cantidad minima ha dicho estar muy satisfechos con el servicio brindado en el Terminal

Terrestre Interprovincial de Riobamba.

4.6.Brechas por Dimensién del Modelo SERVQUAL

Tabla 4-15: Brecha de la calidad del servicio de la dimensién de elementos tangibles.

ELEMENTOS TANGIBLES
CUESTIONARIO EXPECTATIVA | PERCEPCION | BRECHA

_1. @Co_nS|dera usted que la Ilmpleza_ interior de las 2,02 327 035
instalaciones es el adecuado para los usuarios?
2. ¢ Percibe que el estado fisico de los inmuebles se encuentra 2.9 3,04 014
en buen estado?
3. ¢La imagen que guardan los servidores del terminal 3,06 324 0,18
terrestre es el adecuado?
4. (;E! acceso que brlnd_a el terminal terrestre satisface las 2.86 322 036
necesidades de los usuarios?

PROMEDIO 2,94 3,19 -0,26

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
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ELEMENTOS TANGIBLES

3,24

3,27 3,04 3,22
2,92 2,9 3,06 2,86
1. ¢ Considera usted 2. ¢Percibe que el 3. iLaimagen que 4. iEl acceso que

que la limpieza interior estado fisico de los  guardan los servidores
de las instalaciones es inmuebles se encuentra del terminal terrestre

el adecuado para los en buen estado?
usuarios?

— —EXPECTATIVA — —PERCEPCION

lustracion 4-13: Brecha elementos tangibles.
Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

Analisis:

es el adecuado?

brinda el terminal
terrestre satisface las
necesidades de los

usuarios?

BRECHA

En la dimension de elementos tangibles podemos observar que la brecha generada en relacion con

la expectativa y la percepcion de los usuarios es de -0,26, por lo tanto, siendo un valor que incluso

€S Menos a uno, se palpa que los usuarios no estan satisfechos por el servicio brindado.

Tabla 4-16: Brecha de la calidad del servicio, de la dimensién, de fiabilidad del servicio.

FIABILIDAD DEL SERVICIO

CUESTIONARIO EXPECTATIVA | PERCEPCION | BRECHA

5. ¢Las operadoras de transporte interprovincial respetan las
tarifas establecidas por la ANT en las diferentes rutas que 2,79 3,12 -0,33
ofrecen?
6. ¢Cree usted que las oficinas de las distintas operadoras de
transporte cuentan con el personal calificado para la atencion 2,93 3,18 -0,25
al cliente?
7. ¢Considera usted que el servicio brindado es confiable? 3,03 3,3 -0,27
8. ¢Usted co_nsidera_que todas _Ia§ operaciones realizadas 2,08 3,19 021
dentro de las instalaciones son eficientes?
9. ¢Los colaboradores se encuentran presentes al momento
que el usuario requiere de un servicio o dar solucion a un 3,03 3,16 -0,13
problema?

PROMEDIO 2,95 3,19 -0,24

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
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FIABILIDAD DEL SERVICIO

3,18 3,3

3,12

3,19

3,16

2,79 2,93 3,03

5. éLas operadoras de 6. éCree usted que las 7. éConsidera usted
transporte oficinas de las distintas que el servicio

respetan las tarifas  transporte cuentan con
establecidas por la ANT el personal calificado

2,98

dentro de las
instalaciones son

8. éUsted considera
que todas las

3,03

9. éLos colaboradores

se encuentran

interprovincial operadoras de brindado es confiable? operaciones realizadas presentes al momento

que el usuario requiere
de un servicio o dar

en las diferentes rutas  para la atencion al eficientes? solucién a un
que ofrecen? cliente? problema?
— —EXPECTATIVA — —PERCEPCION BRECHA

lustracion 4-14: Brecha fiabilidad del servicio
Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

Analisis:

Dentro de lo que respecta a los elementos considerados para la dimension de fiabilidad del

servicio se ha obtenido una brecha de -0.22 que es la diferencia generada entre lo que esperan los

usuarios de este servicio, es una cantidad baja por lo que se puede decir que los usuarios se sienten

insatisfechos con respecto a esta dimension.

Tabla 4-17: Brecha de la calidad del servicio de la dimensién de capacidad de respuesta.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

CUESTIONARIO EXPECTATIVA | PERCEPCION | BRECHA

10. z,ITos colaboradores siempre estan dispuestos ayudar a los 296 3.14 0,18
usuarios?
11. ¢Ha observado per_sonal capacitado para atender casos 194 274 08
especiales de emergencia?
12_. z,Lo_s cglz_alboradores del terminal terrestre prestan una 293 3,02 0,00
asistencia rapida y oportuna?
_13. (;Ust_e,d c_o_ns_ldera que eX|§ten correctos puntos de 234 29 0,56
informacion dirigidos a los usuarios?

PROMEDIO 2,54 2,95 -0,41

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

3,14 3,02
\ / \ 2.9
2,74

2’96 2’93\

1,94

10. ¢Los colaboradores 11. ¢Ha observado personal 12. iLos colaboradores del 13. ¢Usted considera que

siempre estan dispuestos capacitado para atender terminal terrestre prestan  existen correctos puntos de
ayudar a los usuarios? casos especiales de una asistencia rapida y informacion dirigido a los
emergencia? oportuna? usuarios?
— —EXPECTATIVA — =—PERCEPCION BRECHA

llustracion 4-15: Brecha capacidad de respuesta
Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

Andlisis:
En la dimension de capacidad de respuesta podemos observar una brecha de -0.41 generada por

las respuestas de los usuarios directos del servicio, la cantidad que se ha producido es baja por lo
que se contempla una posicion de insatisfaccion por parte del usuario.

Tabla 4-18: Brecha de la calidad del servicio de la dimension de seguridad.

CUESTIONARIO | EXPECTATIVA | PERCEPCION | BRECHA
SEGURIDAD
14. ;Ha observado personal de seguridad desempefiando sus
. : 1,59 2,62 -1,03
labores dentro de las instalaciones de manera acertada?
15. ¢Cree usted qué infraestructura proporciona seguridad 245 282 037

para todos los usuarios?
16. ¢Ha constatado que el equipamiento de emergencia actual
dentro de las instalaciones es el adecuado (botiquin, 2,15 2,67 -0,52
extintores, sefialética, etc.)?
17. ¢Se siente segura/o al momento de solicitar un servicio
dentro de las instalaciones?

PROMEDIO 2,20 2,78 -0,58

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

2,59 2,99 -0,4
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SEGURIDAD

2,82 2,99
2,62

/2’45
1,59

»

14. ¢ Ha observado personal 15. éCree usted que 16. ¢Ha constatado que el
de seguridad desempefiando infraestructura proporciona equipamiento de emergencia

sus labores dentro de las seguridad para todos los actual dentro de las
instalaciones de manera usuarios? instalaciones es el adecuado
acertada? (botiquin, extintores,
sefialética, etc.)?
— —EXPECTATIVA = =—PERCEPCION

llustracion 4-16: Brecha de seguridad
Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

Analisis:

259
2,15

17. ¢ Se siente segura/o al
momento de solicitar un
servicio dentro de las
instalaciones?

BRECHA

Respecto a la dimension de seguridad podemos observar la brecha generada mas alta de las 5

dimensiones analizadas del servicio, con un valor de -0.58 de distincion generada en base a lo que

espera el usuario del servicio, se deduce que existe una inconformidad con relacion al personal

de seguridad y equipamiento de emergencia, englobando la seguridad del establecimiento en

general que causa que el usuario tenga una percepcion de insatisfaccion con el servicio.

Tabla 4-19: Brecha de la calidad del servicio, de la dimension de empatia.

EMPATIA
CUESTIONARIO EXPECTATIVA | PERCEPCION | BRECHA

18. ¢El personal que labora dentro de las instalaciones del
terminal terrestre brinda una atencién personalizada para 3,19 3,16 0,03
cada usuario?
19. ;Considera qu_e el servicio prestado por el personal es 3.18 3.10 0,01
acorde a sus necesidades?
20. LEI_ personal muestra sol_lc,iarldgd _ co_n los usuarios 311 312 0,01
pertenecientes a grupos de atencion prioritaria?
21: ¢Los co_laboradores_ mostraron respeto, haciendo uso del 33 325 0,05
uniforme o indumentaria?
22. (El terminal terrestre !nterprovmual respeta los horarios 373 345 0.28
de apertura para los usuarios?

PROMEDIO 3,30 3,23 0,07

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
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EMPATIA

345
312 =375

—3,73

3,16 H—
3,19 3,18 3,11 33-
18. éEl personal que  19. ¢Considera que el 20. ¢El personal 21. éLos colaboradores

labora dentro de las
instalaciones del
terminal terrestre
brinda una atencién
personalizada para
cada usuario?

servicio prestado por el muestra solidaridad mostraron respeto,

personal es acorde a con los usuarios haciendo uso del
sus necesidades? pertenecientes a uniforme o
grupos de atencion indumentaria?
prioritaria?
— =—EXPECTATIVA = =—PERCEPCION BRECHA

llustracion 4-17: Brecha de empatia

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

Analisis:

En lo que pertenece a la dimension de empatia del servicio, se obtuvo una brecha de 0.07 que es
un valor que no muestra problemas en lo que respecta a todos los elementos correspondientes a
esta dimensidn, con el valor obtenido se pude concluir que el usuario se encuentra satisfecho con

el servicio brindado.

4.7.Discusion del Coeficiente Alfa de Cronbach

Para mostrar la confiabilidad de las encuestas aplicadas a los usuarios del terminal, se utilizd
como medida estadistica la férmula del coeficiente de alfa de Cronbach en donde va desde O a 1,
considerando que el valor que se acerque a 1 muestra mayor fidelidad y cuando los valores se
acercan a 0 menor fiabilidad, a la vez con la escala de Likert ayuda a determinando la credibilidad
de los datos obtenidos. Una vez recabada la informacion de las encuestas de expectativa y

percepcion del cliente, se analizaron cada uno de estos datos en la herramienta Excel (Pérez G. ,

2022).

22. ¢El terminal
terrestre interprovincial
respeta los horarios de
apertura para los
usuarios?

Tabla 4-20: Rangos del coeficiente de Alfa de Cronbach

Rangos del Coeficiente de Alfa de Cronbach
Rango Confiabilidad
0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66 a 0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta

Fuente: (Pérez G. , 2022)
Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
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47.1. Foérmula

a =

K ¥ S?
K-1 S2

Donde:
a = Coeficiente de confiabilidad del cuestionario

K = Numero de items del instrumento
Z S? = Sumatoria de varianzas de los items

S2 = Varianza total del instrumento

4.8. Andlisis del resultado de fiabilidad de la expectativa del usuario

Tabla 4-21: Resultados de fiabilidad de la expectativa del usuario.

Resultado de fiabilidad de la expectativa
Coeficiente Numero de Sumatoria de Varianza
de items del varianzas de total del
confiabilidad instrumento los items instrumento
0,89 349 24,131 208,997

Fuente: Software Excel
Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

Analisis:

En latabla 4-21, se puede evidenciar que, mediante la aplicacion del Alfa de Cronbach basado en

los 349 items de los instrumentos, se obtuvo resultado de confianza es de 0,89 basados en la

expectativa de los usuarios, considerado en un rango de Excelente confiabilidad.

4.9. Andlisis del resultado de fiabilidad de la percepcién del usuario

Tabla 4-22: Resultados de fiabilidad de la percepcion del usuario.

Resultado de fiabilidad de la percepcion
Coeficiente Numero de Sumatoria de Varianza
de items del varianzas de total del
confiabilidad instrumento los items instrumento
0,92 349 27,915 355,336

Fuente: Software Excel

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.




Andlisis:

Mediante la tabla 4-22, se puede evidenciar que, mediante la aplicacion del Alfa de Cronbach
basado en los 349 items de los instrumentos, se obtuvo resultado de confianza es de 0,92 basado
en la percepcidn de los usuarios, considerado en un rango de Excelente confiabilidad, en la calidad

del servicio brindado por el Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba.

4.10. Comprobacion de la idea a defender

Después de haber obtenido todos los datos requeridos mediante la aplicacion de encuestas
dirigidas a los usuarios, la entrevista aplicada a la administradora de la entidad y la ficha de
observacidn, los cuales abarcaron las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL (empatia, fiabilidad,
seguridad, elementos tangibles y capacidad de respuesta), permitiendo identificar la situacion
actual en la que se encuentra la organizacion, conociendo las causas desfavorables en la calidad
del servicio que brinda, permitiendo presentar estrategias de mejora en las 4 dimensiones
identificadas con un promedio bajo como son: elementos tangibles, fiabilidad del servicio,

capacidad de respuesta y seguridad.
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CAPITULO V

5. MARCO PROPOSITIVO

5.1. Titulo

“ESTRATEGIAS DE MEJORA PARA LA CALIDAD DE SERVICIO APLICANDO EL
MODELO SERVQUAL EN EL TERMINAL TERRESTRE DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA
PERIODO 2023-2024”

5.2.Contenido de la propuesta

5.2.1. Antecedentes

Con la finalidad de determinar el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios del Terminal
Terrestre Interprovincial de Riobamba, se realizé el levantamiento de informacién en campo de
la mano de las fuentes directas de este servicio, en donde hemos podido determinar que existen
problemas en los diferentes aspectos en las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad del
servicio, capacidad de respuesta y seguridad de esta institucion. Con la intencion de proporcionar
un excelente servicio para que los usuarios se encuentren satisfechos a fututo, se presentan
estrategias de mejora que quedan a criterio de implementacién por parte de la administracion del

lugar.

5.2.2. Justificacion

Las estrategias de mejora propuestas para la implementacion en el Terminal Terrestre
Interprovincial de Riobamba estan enfocadas en dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad
de servicio, capacidad de respuesta y seguridad, que son las que mostraron deficiencia en el
levantamiento de informacion realizado en este lugar mediante la aplicacion del modelo
SERVQUAL.

La implementacion de las estrategias propuestas, contribuiran a proporcionar un excelente
servicio dirigido al cliente, que causa que este se encuentre satisfecho con el mismo, esto es
fundamental porque el usuario es la razén de ser de esta institucion y al momento de que este se

encuentre conforme, acudird con mayor frecuencia al lugar.
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La ejecucion de estas estrategias en muy relevante, pues estas contribuyen a suprimir cada uno de
los problemas encontrados dentro de los aspectos tangibles e intangibles del establecimiento,
permitiendo una armonia entre la parte interna y externa de este, ademas generando un ambiente
de confianza y seguridad para que el usuario acuda al lugar y que este servicio destaque de sus
similares en la provincia o incluso en el pais, marcando un punto de referencia en excelencia para

los mismos.

5.2.3. Alcance

Las estrategias propuestas tienen la finalidad primordial de eliminar los problemas hallados en el
estudio, realizando mejoras en la infraestructura, la atencion al cliente y la seguridad del Terminal
Terrestre Interprovincial de Riobamba. Generando el concepto de que la prioridad esta en el
usuario y de que este pueda percibir un alto nivel de eficiencia al momento de acceder a este
servicio, con procedimientos 6ptimos, respetando sus derechos y con atencién capacitada por
parte del personal que labora en la institucion.

5.2.4. Objetivos

5.2.4.1. General

Sugerir la implementacion de estrategias de mejora que contribuyan a corregir los problemas en
infraestructura, atencidn al cliente y seguridad dentro de la calidad de servicio brindado por el
Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba, logrando generar un servicio eficiente dirigido
a los usuarios que cause la satisfaccion los mismo y sea un punto de referencia por su nivel de

excelencia.

5.2.4.2. Especificos

e Realizar mejoras en la infraestructura y los espacios fisicos de las instalaciones, en conjunto
con la colaboracion de la administracion, operadoras y arrendatarios del establecimiento.

e Capacitar al personal en atencion al cliente y el respeto a los grupos de atencion prioritaria.

e Presentar un cronograma de implementacion progresivo de las estrategias correspondientes a

la mejora de la calidad de servicio en cada dimension del modelo SERVQUAL.
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5.2.5. Propuesta
5.2.5.1. Relacion de la expectativa y la percepcion del usuario

Para poder realizar las estrategias de mejora es necesario analizar las brechas generadas en
relaciona la expectativa y la percepcion generada por parte del usuario al momento de acceder al
servicio. Mismas en las que se realizaran las acciones correctivas para poder lograr un servicio

eficiente para este establecimiento.

Tabla 5-1: Diferencia de expectativa y percepcion del servicio.

CUESTIONARIO | EXPECTATIVA | PERCEPCION | BRECHA
ELEMENTOS TANGIBLES
1. ;Considera usted que la limpieza interior de las

. . . 2,92 3,27 -0,35
instalaciones es el adecuado para los usuarios?

2. ¢Percibe que el estado fisico de los inmuebles 2.9 3,04 0,14
se encuentra en buen estado?

3. (;I-_a imagen que guardan los servidores del 3,06 324 018
terminal terrestre es el adecuado?

4. (El acceso que brinda el terminal terrestre 286 322 0,36

satisface las necesidades de los usuarios?
FIABILIDAD DEL SERVICIO

6. ¢Cree usted que las oficinas de las distintas

operadoras de transporte cuentan con el personal 2,93 3,18 -0,25

calificado para la atencion al cliente?

7. ¢Considera usted que el servicio brindado es

confiable? 3.03 33 0.27
8. ¢Usted considera que todas las operaciones

realizadas dentro de las instalaciones son 2,98 3,19 -0,21
eficientes?

9. ¢Los colaboradores se encuentran presentes al

momento que el usuario requiere de un servicio o 3,03 3,16 -0,13

dar solucion a un problema?

CAPACIDAD DE RESPUESTA
10. ¢Los colaboradores siempre estan dispuestos

. 2,96 3,14 -0,18
ayudar a los usuarios?
11. ¢(Ha observad_o personal capa_utado para 194 274 08
atender casos especiales de emergencia?
12. ¢Los colgboraf:ior?s_del terminal terrestre 293 302 10,09
prestan una asistencia rapida y oportuna?
13._¢Usted c_(?ns@e_ra_ que existen c0|_'rectos puntos 234 29 0,56
de informacion dirigidos a los usuarios?

SEGURIDAD

14. ;Ha observado personal de seguridad
desempefiando sus labores dentro de las 1,59 2,62 -1,03
instalaciones de manera acertada?
15. (Cree usted que infraestructura proporciona 2,45 2,82 037

seguridad para todos los usuarios?

16. ¢Ha constatado que el equipamiento de
emergencia actual dentro de las instalaciones es el 2,15 2,67 -0,52
adecuado (botiquin, extintores, sefialética, etc.)?
17. ¢ Se siente segura/o al momento de solicitar un
servicio dentro de las instalaciones?

2,59 2,99 -04

EMPATIA
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18. (El personal que labora dentro de las

instalaciones del terminal terrestre brinda una 3,19 3,16 0,03

atencion personalizada para cada usuario?

19. ;Considera que el servicio prestado por el

personal es acorde a sus necesidades?

20. ¢(El personal muestra solidaridad con los

usuarios pertenecientes a grupos de atencién 3,11 3,12 -0,01

prioritaria?

21. ¢Los colaboradores mostraron respeto,

haciendo uso del uniforme o indumentaria?

22. (El terminal terrestre interprovincial respeta

los horarios de apertura para los usuarios?
Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.

3,18 3,19 -0,01

3,3 3,25 0,05

3,73 3,45 0,28

Andlisis de las brechas:

Brecha 1: La diferencia que existente en la expectativa entre la administradora del Terminal
Terrestre Interprovincial de Riobamba y los usuarios de este, no es muy variante puesto a que las
dos partes se enfocan en que se debe brindar un servicio de calidad para el usuario tanto en
elementos tangibles como los intangibles.

Brecha 2: La percepcion que tiene la parte administrativa y los usuarios tiene cierto grado de
diferencia, puesto a que la primera parte piensa que generalmente resuelven todos los problemas
del usuario y que brindan la confianza para que estos se acerquen hacia ellos, pero los usuarios
han manifestado que no existe una atencion personalizada eficiente y que las operaciones que se
realizan en el lugar no son éptimas. En la parte de la seguridad la parte dirigente del lugar
concuerda con los usuarios en que se debe mejorar.

Brecha 3: En lo que respecta a la normativa se pudo evidenciar que hace falta el cumplimiento
del cobro correcto de las tarifas sobre todo las del 50% que se aplican a los grupos de atencion
prioritaria, ademas la infraestructura no proporciona un acceso inclusivo para estos mismos
grupos, también en lo que corresponde a los puntos de informacion al usuario no hay ninguno
existente en el establecimiento y a su vez tampoco existe personal de seguridad que labore en el
lugar.

Brecha 4: Principalmente, se ha podido observar el descontento por parte de los usuarios ya que
en un porcentaje representativo han determinado que no existe personal capacitado para atender
a los usuarios y que muchas veces estos son descorteces, no se encuentran siempre en su lugar de
trabajo y ademés de que no hay un constante el uso de sus uniformes correspondientes.

Brecha 5: Las expectativas que tienen los usuarios no son extremadamente altas, pero pese a esto
existe una inconformidad en la parte de infraestructura, atencién al cliente y la seguridad que
proporciona el establecimiento, esto debido a que han manifestado que falta mantenimiento de
las instalaciones, higiene, atencién capacitada, puntos que informen al usuario, tarifas que
respeten a los grupos de atencién prioritaria y personal que los haga sentir seguros al momento

de acceder al servicio.
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5.2.5.2. Estrategias de mejora en la calidad de servicio al cliente

Tabla 5-2: Estrategias de mejora.

informacion dirigidos al
usuario

Generar un ambiente de
seguridad para el acceso
del usuario

Atencion al cliente

Respuesta Informacién al Usuario (SI1U) SIU planificados) x100 | de espacios de SIU.
Sequridad Crear un plan de seguridad | Seguridad del (# de actividades Cumplimiento del
9 para la institucion establecimiento ejecutadas / # de 100% del plan de

Objetivo Estrategia | Dimension Accion Linea de actuacion Indicador Meta Responsable
Administracion
. . - L . Operadoras de
Garantizar un ambiente Implementacion  de  un|Control diario de . Cumplimiento del P
L . L (# de areas aseadas / # de transporte
limpio en las programa integral de [ cumplimiento  del ) 100% del programa - .
. . L . areas totales) x 100 - - Arrendatarios de islas y
instalaciones limpieza para todos los dias. | programa. integral de limpieza. locales
Imagen del - —
- s Elementos [Realizar un plan de L (# de mantenimientos . -
Mantener el estado fisico | establecimie . . . Espacios internos y . Cumplimiento minimo
. Tangibles [ mantenimiento preventivo y ejecutados / # de - .
de los inmuebles en nto . . externos . del 85% del plan de Administracion
- . correctivo durante un periodo . mantenimientos e
Optimas condiciones . - correspondientes. L mantenimiento.
de tiempo definido. planificados) x100
Incentivar mediante (#de colaboradores con Administracion
Fomentar una buena . . Lograr el 70% de
. 9 reconocimiento laboral al . . buena imagen / # de . Operadoras de
imagen de presentacion Atencion al cliente buena imagen en el
colaborador que muestre su colaboradores totales) transporte
por parte del personal . personal.
buena imagen. x100
N # de ingresos y salidas .
. . Crear accesos direccionados ( g y Cumplir con el 100%
Disponer de ingresos y Elementos L condicionadas /# de ] .
S . . a los grupos de atencion . . de ingresos y salidas
salidas inclusivas. Tangibles Lo ingresos y salidas totales) o
prioritaria. %100 condicionadas.
- — - Servicio inclusivo
Disponer de Implementacion de espacios . .
. - . . (# de areas acondicionadas .
infraestructura que | Flexibilidad . fisicos acondicionados a las Poseer un 80% de areas
. . Seguridad . . a los grupos vulnerables / ..
garantice la seguridad y diferentes capacidades , acondicionadas . L
; . . . . # de areas totales) x100 Administracion
inclusiva de los usuarios | adaptabilida especiales.
Disponer de puntos de d . . .
P p Capacidad de | Implementar Sistemas de (# de SIU instalados /# | Implementar un 85%
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actividades planificadas)
x100

seguridad de la
institucion.

Contar con personal
calificado laborando en
atencion al cliente

Asegurar la confiabilidad

Administracion

instalaciones.

.. Fiabilidad del Operadoras de
del servicio N - s
- - Capacitacion Servicio Capacitacion al personal de (# de colaboradores . transporte
Garantizar la presencia L L . : Capacitar como
, y motivacién atencion al cliente y la L . capacitados / # de o
del personal en sus &reas L . Atencion al cliente. minimo un 80% al
- . del talento seleccion correcta del mismo colaboradores totales) x
de trabajo en el horario ) talento humano.
. humano. para esta area. 100
correspondiente
Promover la
identificacion del usuario Capacidad de
como la razon de ser del Respuesta
servicio.
Optimizar la eficiencia Fiabilidad del iy . . . .
. . . Implementacion de sistemas Lograr automatizar en Administracion
operativa del lugar Eficiencia | Servicio L ., . (#deSIT/#de .
— - . - inteligentes de Transporte | Atencidn al cliente. L un 75% las actividades Operadoras de
Optimizar los tiempos de | operativa | Capacidad de actividades totales) x100 .
(SIT) ejecutadas. transporte
respuesta Respuesta
Cumplimiento Administracién
- - N
Regulgr el cumpllmlento de de Ia. ] Fiabilidad del Re\{|5|0n de los result.ados Normativa y (# de tarifas cumplidas / # de Respetar al 100(0 el Operadoras de transporte
las tarifas establecidas por Resolucién Servicio obtenidos en los operativos de Resoluciones asajes vendidos) x 100 cobro de las tarifas
la ANT No. 050-DIR- control realizados por la ANT pasay establecida por la ANT.
2021-ANT
I . | i
Conta_r con  persona Capacidad de Sumar_ a presencia de un
capacitado en atgnuon a Respuesta profesnona_ll para casos de (# de colaboradores para
casos de emergencia Procedimiento emergencia. apoyo contratados /# de Contratacion del 100%
Contgr con pers_onal de sy estandares _ Contr_atacic’m de personal de colaboradores de apoyo del personal de apoyo.
seguridad capacitado en | e calidad Seguridad [ seguridad que se sume al Seguridad del necesarios) x100 o 5
su area basados en talento humano. establecimiento Administracion
] ] necesidades Instalar el equipamiento . - Iy
Poseer de equipamiento i . quip (# de equipos existentes /# | Instalacion del 100%
. especificas. . necesario  para  atender . . o
de emergencia dentro de Seguridad . de equipos requeridos) | de equipamiento de
. . emergencias dentro de las .
las instalaciones x100 emergencia.

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
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5.2.5.3. Cronograma de aplicacién

Tabla 5-3: Cronograma de aplicacién.

CRONOGRAMA
FUENTE DE
ACTIVIDAD RESPONSABLE p MES1|MES2 | MES3 | MES4 | MES5 | MES6 | MES7 | MES8 | MES9 | MES 10 | MES 11 | MES 12
VERIFICACION
Imagen del establecimiento

Implementacion de un

Administracion
Operadoras de

programa integral de transporte
limpieza para todos los |  Arrendatarios de
dias. islas y locales.

Realizar un plan de
mantenimiento
preventivo y correctivo
durante un periodo de
tiempo definido.

Administracion

Ficha de cumplimiento
Fotos de evidencia

Incentivar mediante
reconocimiento laboral
al colaborador que

Administracion
Operadoras de

Ficha de cumplimiento

acondicionados a las
diferentes capacidades
especiales.

Implementar espacios
fisicos y herramientas
de apoyo para la
informacién al usuario

Administracion

Informe de control y
cumplimiento

muestre su buena transporte
imagen.
Flexibilidad y adaptabilidad
Crear accesos
direccionados a los
grupos de atencién
prioritaria.
Implementacion  de
espacios fisicos
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Crear un plan de
seguridad para la
institucion

Informe de
cumplimiento

Capacitacion y motivacion d

el talento

humano.

Capacitacion al
personal de atencion al
cliente y la seleccién
correcta del mismo
para esta area.

Administracion

Evaluacion de  sus
destrezas adquiridas

Eficiencia operativa

Automatizar procesos
administrativos y
servicios  de las
operadoras

Administracion
Operadoras de
transporte

Informe de
implementacion de
sistemas automaticos

Cumplimiento

de la Resolucion No. 050-D

IR-2021-ANT

Revision de los
resultados  obtenidos
en los operativos de
control realizados por
la ANT en relacion a
tarifas

Administracién
Operadoras de
transporte

Informes de operativos
de control

Procedimientos y estandares de calidad basad

0s en necesidades

Sumar la presencia de
un profesional para
casos de emergencia.

Instalar el
equipamiento
necesario para atender
emergencias dentro de
las instalaciones.

Administracion

Contratos de talento
humano capacitado

Ficha de observacion

Realizado por: Guapulema A, Villareal. S, 2014.
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

En informacidn tedrica se recopilaron 23 fuentes bibliogréaficas de las cuales el 69.6% son
extranjeras y el 30.4% son nacionales, en donde se concluye que los estdndares que se deben
evaluar en el servicio dentro de un terminal terrestre de pasajeros como son: intangibilidad,
heterogeneidad e inseparabilidad, lo que nos ha permitido formular los instrumentos de
recopilacion de informacion, basados en las cinco dimensiones pertenecientes al modelo
SERVQUAL, para su posterior analisis con relacion a la expectativa y percepcion tanto de

usuarios como del area administrativa.

En base al levantamiento de informacion en campo conforme a la muestra obtenida de la
probacidn en estudio, se aplicaron los instrumentos de investigacion correspondientes, que en este
caso para los usuarios son las encuestas. Con los datos obtenidos, se analizaron los resultados
obtenidos en cada dimensién del modelo SERVQUAL basado en la escala de Likert. En donde 4
de las 5 dimensiones presentan deficiencia, esto debido a que en las brechas obtenidas es base a
la comparacion de expectativa y percepcion del usuario, estos estandares de calidad no se estan
cumpliendo, para la dimensidn de elementos tangibles el 33% recae en la neutralidad, fiabilidad
del servicio que con un 37% muestra estar en un punto neutral, capacidad de respuesta el 29%
también se encuentra en la posicion neutral y seguridad es la dimension que mas insatisfaccion
representa con un 38% de nada satisfecho, todas estas siendo los porcentajes mas altos respecto a

la percepcién de la calidad de servicio.

Después de analizar las brechas en el modelo SERVQUAL de las dimensiones de elementos
tangibles, fiabilidad del servicio, capacidad de respuesta y seguridad, se proponen estrategias que
ayudarian a mejorar la calidad de servicio brindada en el establecimiento, estds con base a las
necesidades que mencionaron los usuarios. Se establecieron 7 estrategias de las cuales la
dimensidn de seguridad y capacidad de respuesta tienen el 33% y elementos tangibles junto con

fiabilidad del servicio conllevan el 17% correspondiente a cada una.



6.2. Recomendaciones

Se recomienda a la planta administrativa del Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba,
conservar las instalaciones fisicas limpias, bien mantenidas y sean seguras para los usuarios de
esa manera mejor la comodidad y la seguridad siendo aspectos claves para una experiencia
positiva del cliente.

Generar programas de capacitacion al talento humano para mejorar sus habilidades de servicio al
cliente, comunicacion y manejo de situaciones dificiles logrando marcar una gran diferencia en

la percepcidn de calidad del servicio.

Implementar el uso de tecnologia para agilizar los procesos y seguridad, como sistemas de
reservas en linea, informacion en tiempo real sobre las rutas y horarios de autobuses, y sistemas
de vigilancia a los alrededores de la entidad y dentro de la misma, mejorando la eficiencia,

seguridad y la conveniencia para los usuarios.

Se recomienda a la planta administrativa implementar las estrategias de mejora en la calidad de
servicio conjuntamente con el cronograma establecido, logrando controlar asi la calidad de
servicio y manteniendo la misma en un nivel satisfactorio para todos los usuarios, alcanzando la

mejora continua y poder llegar a la excelencia progresivamente.
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ANEXOS

ANEXO A: PERSONAL ADMINISTRATIVO

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE RIOBAMBA

TERMINAL INTERPROVINCIAL
PERSONAL ADMINISTRATIVO Y OPERATIVO

CEDULA APELLIDOS NOMBRES CARGO TIPO DE CONTRATO
0601974041 __|TORRES IDROBO ROSA PAULINA ADMINISTRADOR DE TERMINALES NOMBRAMIENTO
0604105718 |SAMANIEGO ROBALINO CRISTIAN FERNANDO AGENTE DE CONTROL CONTRATO OCASIONAL
0603572041 |GUALANCANAY MINARCAJIA __|PATRICIA BARRENDERA CONTRATO OCASIONAL
LV JOSE ALEJANDRO IEZEEEEEEEO CONTRATOPROVISIONAL 4
0602059115 |CARRILLO COLCHA ANGEL JACINTO GUARDIAN NOMBRAMIENTO
0602272486 __|DAQUILEMA CHIRAU JORGE INSPECTOR MUNICIPAL NOMBRAMIENTO
0601823024 __ |TORRES GUANANGA WILSON OSWALDO INSPECTOR MUNICIPAL NOMBRAMIENTO
0601805641 __|YEROVI HERRERA JORGE WANDENBER INSPECTOR MUNICIPAL NOMBRAMIENTO
0602314544 __|ABRIL VERDEZOTO FABIAN EDUARDO SERVIDOR MCPAL DE SERVICIOS 1 CONTRATO OCASIONAL |
0605882448  |JIMENEZ ESPINOZA BRAYAN ALEXIS [BARRENDERO CONTRATO OCASIONAL
0603458519 |JARAMILLO LOPEZ SANTIAGO FERNANDO SERVIDOR MCPAL DE SERVICIOS 2 NOMBRAMIENTO PROVISIONAL
0604972133 |LEON FALCONI MARIA BELEN SERVIDORA MUNICIPAL 1 CONTRATO OCASIONAL
0601820400 __|JARA CALVACHE BLANCA ANTONIETA SERVIDORA MUNICIPAL 3 NOMBRAMIENTO
0602479974 | YEDRA QUINTANA MIRIAM FABIOLA AUXILIAR SERVICIOS ADMINISTRATIVOS NOMBRAMIENTO
0601590342 |HIDALGO LUZURIAGA LUIS FERNANDO REVISOR VEHICULAR NOMBRAMIENTO
0601827611 __|PEREZ MORALES GUILLERMO JOSE CHOFER DE VEHICULO PESADO NOMBRAMIENTO
0603948944 |OROZCO RODRIGUEZ JORGE LUIS TECNICO EMISOR DE MATRICULAS NOMBRAMIENTO PROVISIONAL
0602954810 |OLEAS BUSTAMANTE VICTOR EMANUEL SERVIDORA MUNICIPAL 1 NOMBRAMIENTO PROVISIONAL
0604081091 POLO RAMOS TATIANA JACQUELINE TECNICO EN MOVILIDAD CONTRATO
0604708412 LOGRONO ORTEGA ANA CRISTINA AGENTE CIVIL DE TRANSIUTO NOMBRAMIENTO




ANEXO B: INCONFORMIDADES MENCIONADAS POR LOS USUARIOS

Inconformidades Percibidas Por los Usuarios

Elementos Tangibles

e En el &rea de llegada y buses con destinos, la Amazonia es demasiado
sucio e incluso muchas veces de mal olor.

e Lasalade espera no abastece a los dias de mayor concurrencia.

e Los accesos para personas con capacidades no estan adaptados, resulta

dificultoso al momento de acceder.

Fiabilidad del Servicio

o El cobro de tarifas debe tener mayor control para que se respeten las de
50%.

Capacidad de Respuesta

e Tanto en la parte administrativa como en las operadoras debe existir una
atencion mas agil con solucién a los problemas que se presentan, muchas

ocasiones el personal no esté en su area de trabajo.

Seguridad

e Es muy importante la presencia de personal de seguridad, ya que este ni
siquiera existe para las horas de la madrugada en donde el peligro
aumenta.

e Los videos de seguridad deben estar correctamente guardados, porque en
ocasiones han existido problemas de robos y las cdmaras de seguridad no
guardan los videos.

e Esimportante la presencia de puntos de informacion para el usuario, sobre
todo los que hagan evidentes las tarifas y horarios de las diferentes rutas.

e Todo el equipamiento de emergencia debe estar completo y funcional para
atender imprevistos, no hay extintores y la manguera de agua no esta en

una zona estratégica.

Empatia

e Se deberia preparar al personal para que sea cordial al momento de
atender a los usuarios, en espacial a las personas con capacidades

especiales o adultos mayores.




ANEXO C: ENCUESTA DE EXPECTATIVA DIRIGIDA A LOS USUARIOS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DEL TERMINAL TERRESTRE INTERPROVINCIAL DE RIOBAMBA
INSTRUCCIONES: Marque con una X los cuadros de acuerdo con su EXPECTATIVA que usted tendria como usuario del transporte turistico fluvial, teniendo

en cuenta un rango entre 1 (totalmente en desacuerdo) y 5 (totalmente de acuerdo).

FECHA:
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO
EXPECTATIVA
DIMENSION CUESTIONARIO Nada | Poco |\ alsatisfech MY
satisfechosatisfecho satisfecho
1 2 3 4 5
1. ;Considera usted que la limpieza interior y exterior de las instalaciones es el
adecuado para los usuarios?
cLEENTos e e e
TANGIBLES ¢-05 Op J y

uniformes bien vestidos/limpios?

4. ¢El funcionamiento de la indumentaria de ingresos, salidas y ventilacion es el
apropiado?

5. ¢Las operadoras de transporte interprovincial respetan las tarifas establecidas por
la ANT en las diferentes rutas que ofrecen?

6. ¢Cree usted que las oficinas de las distintas operadoras de transporte cuentan con

FIABILIDAD el personal calificado para la atencion al cliente?

DEL SERVICIO| 7. ¢Considera usted que el servicio brindado es confiable?

8. ¢Usted considera que todas las operaciones realizadas dentro de las instalaciones
son eficientes?




¢ Los colaboradores se encuentran presentes al momento que el usuario requiere
de un servicio o dar solucion a un problema?

CAPACIDAD
DE RESPUESTA

10.

¢ Los colaboradores siempre estan dispuestos ayudar a los usuarios?

11.

¢Ha observado personal capacitado para atender casos especiales de emergencia?

12.

¢Se respeta los plazos de respuesta establecidos para la culminacion de cada
actividad?

13.

¢Usted considera que existen correctos puntos de informacién dirigidos a los
usuarios?

SEGURIDAD

14.

¢Ha observado personal de seguridad desempefiando sus labores dentro de las
instalaciones de manera acertada?

15.

¢Cree usted qué infraestructura proporciona seguridad para todos los usuarios?

16.

¢Ha constatado que el equipamiento de emergencia actual dentro de las
instalaciones es el adecuado (botiquin, extintores, sefialética, etc.)?

17.

¢ Se siente segura/o al momento de solicitar un servicio dentro de las
instalaciones?

EMPATIA

18.

¢El personal da a cada usuario una atencién personalizada?

19.

¢ Considera que el servicio prestado por el personal es acorde a sus necesidades?

20.

¢El personal muestra solidaridad con los usuarios pertenecientes a grupos de
atencion prioritaria?

21.

¢ Los colaboradores mostraron respeto, haciendo uso del uniforme o
indumentaria?

22.

¢Los operadores trabajan en un ambiente fisico adecuado y se identifican con
uniformes bien vestidos/limpios?




ANEXO D: ENCUESTA DE PERCEPCION DIRIGIDA A LOS USUARIOS
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DEL TERMINAL TERRESTRE INTERPROVINCIAL DE RIOBAMBA
INSTRUCCIONES: Marque con una X los cuadros de acuerdo con su PERSPECTIVA que usted tendria como usuario del transporte turistico fluvial, teniendo

en cuenta un rango entre 1 (totalmente en desacuerdo) y 5 (totalmente de acuerdo).

FECHA:
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO
EXPECTATIVA
DIMENSION CUESTIONARIO Nada | Poco |\ irallsatisfecho V-
satisfechosatisfecho satisfecho
1 2 3 4 5
1. ¢Considera usted que la limpieza interior y exterior de las instalaciones es el

adecuado para los usuarios?

. - — - 5
cLeENTos e s o i o
TANGIBLES |3 ¢Los operadores ajan en u ente fisico adecuado y s c

uniformes bien vestidos/limpios?

4. (El funcionamiento de la indumentaria de ingresos, salidas y ventilacion es el
apropiado?

5. ¢Las operadoras de transporte interprovincial respetan las tarifas establecidas por
la ANT en las diferentes rutas que ofrecen?

6. ¢Cree usted que las oficinas de las distintas operadoras de transporte cuentan con
el personal calificado para la atencion al cliente?

FIABILIDAD |7. ¢Considera usted que el servicio brindado es confiable?

DEL SERVICIO |8. (Usted considera que todas las operaciones realizadas dentro de las instalaciones
son eficientes?

9. ¢Los colaboradores se encuentran presentes al momento que el usuario requiere
de un servicio o dar solucion a un problema?




CAPACIDAD
DE RESPUESTA

10.

¢ Los colaboradores siempre estan dispuestos ayudar a los usuarios?

11.

¢Ha observado personal capacitado para atender casos especiales de emergencia?

12.

¢Se respeta los plazos de respuesta establecidos para la culminacion de cada
actividad?

13.

¢Usted considera que existen correctos puntos de informacién dirigido a los
usuarios?

SEGURIDAD

14.

¢Ha observado personal de seguridad desempefiando sus labores dentro de las
instalaciones de manera acertada?

15.

¢ Cree usted que infraestructura proporciona seguridad para todos los usuarios?

16.

¢Ha constatado que el equipamiento de emergencia actual dentro de las
instalaciones es el adecuado (botiquin, extintores, sefialética, etc.)?

17.

¢Se siente segura/o al momento de solicitar un servicio dentro de las
instalaciones?

EMPATIA

18.

¢El personal da a cada usuario una atencion personalizada?

19.

¢Considera que el servicio prestado por el personal es acorde a sus necesidades?

20.

¢El personal muestra solidaridad con los usuarios pertenecientes a grupos de
atencion prioritaria?

21.

¢Los colaboradores mostraron respeto, haciendo uso del uniforme o
indumentaria?

22.

¢Los operadores trabajan en un ambiente fisico adecuado y se identifican con
uniformes bien vestidos/limpios?




ANEXO E: FICHA DE OBSERVACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

FICHA DE OBSERVACION- INSTALACIONES DEL TERMINAL TERRESTRE INTERPROVINCIAL DE RIOBAMBA.

La siguiente ficha de observacion requiere que se llenen todas las casillas y, en caso de haber observaciones, que se incluyan.

DATOS DE LA INSPECCION

. 6/2/2024 . o Guapulema Alex
Fecha-Hora: 1019 & m. Responsable de la inspeccion: Villarroel Shirley
Provincia: Chimborazo Ciudad: Riobamba
p Nivel limi
Items Ivel de cumplimiento Observaciones
Cumple No cumple

ELEMENTOS TANGIBLES

. . . En ciertos espacios de las islas dentro del terminal no existe una
Las instalaciones cuentan con una higiene correcta X .
correcta limpieza.
Se evidencia dafio en la estructura, por falta de mantenimiento.
La infraestructura se encuentra en perfectas condiciones X Techos deteriorados y con plantas, también paredes con grafitis y
descoloridas.
El personal porta un distintivo idoneo X Si se muestran con el correcto distintivo.
. . . En el acceso principal no se observo una rampa de ingreso y salida
Cuenta con ingresos y salidas apropiados X . .
para personas con discapacidad
Al no existir sefializacion no existe salidas de emergencia y las
Se evidencian con rutas de evacuacion X entradas y salidas no son bastas para el flujo de las personas,
provocando insatisfaccion en caso de emergencia.
. . . En el entrada principal y salida del terminal no se visualizd, pero
Existe rampa de acceso para el ingreso y salida de personas con . .
. . X existe una entrada lateral y para acceder a los andenes del terminal
capacidades especiales . .
mostrando inconformidades.
Los espacios para la zona de carga y descarga de los autobuses son « No son bastos al existir mucha aglomeracion de personas,
bastos. presentan varias inconformidades.
Dispone de salas de espera X Si, dispone salas de espera, pero se podria mejorar.

FIABILIDAD DEL SERVICIO

Se respeta las tarifas establecidas por la ANT

X

Se miro que no existia inconformidades por la tarifa.




La atencion al cliente brinda un ambiente basado en valores y respeto | x Se observé que los usuarios no mostraban inconformidades.
. . L Se aprecio un descontento por parte de los usuarios al ver que los
Las operaciones internas muestran eficiencia X .
colaboradores no se encuentren en su lugar de trabajo.
. . El personal que se encarga de la salida para los andenes no
El personal se encuentra en su rea de trabajo X .
permanece dentro de su puesto de trabajo.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Se observa asistencia a los usuarios dentro del terminal X Al no existir puntos de informacion presenta fallos.
Los colaboradores poseen capacidad para resolver casos de « No existe personal para socorrer a los usuarios en casos de
emergencias emergencia.
El tiempo de espera a los usuarios es rapido y eficiente X Se evidenci6 inconformidades con respecto al tiempo de atencion.
Existe un centro de informacion X No existe un lugar de informacion.
SEGURIDAD
. . . - Las camaras de seguridad existentes no son bastas, y no existe
Existencia seguridad tecnolégica y de talento humano X .
personal de seguridad.
. . El ambiente no es el adecuado para que las personas se sientan
El lugar genera seguridad en los usuarios y colaboradores X .
seguras dentro de la entidad.
El establecimiento cuenta con equipamiento de emergencia .
. . s X No cumple con los elementos de seguridad.
(botiquin, extintores, sefialética, etc.)
Posee aptos filtros de seguridad en los ingresos a la entidad X Se constato que no existe filtros de seguridad.
EMPATIA
Se efectlia atencidn personalizada X Si se mostr6 empatia con cada usuario.
. . Cada peticion por parte de los usuarios fue atendida, pero con
Cubren las necesidades del usuario X . P . por P . P
inconformidades al momento de querer acceder al servicio.
Es inclusivo con los grupos de atencion prioritaria X si se mostrd total respeto a las personas de grupos vulnerables,
El personal cuenta con la indumentaria adecuada o correspondiente | X Si, se muestran identificados.
Su presentacién personal muestra higiene y seriedad. X Se comprobo que si cumplen con lo mencionado.

ANEXO F: ENTREVISTA DIRIGIDA A LA ADMINISTRADORA DE LA ENTIDAD




ENTREVISTA DIRIGIDA A LA ADMINISTRADORA DEL TERMINAL TERRESTRE INTERPROVINCIAL DE RIOBAMBA

PERCEPCION
Nada Poco . Muy
CUESTIONARIO satisfecho | satisfecho Neutral | Satisfecho satisfecho ARGUMENTO
1 2 3 4 5
ELEMENTOS TANGIBLES

Mantenimiento adecuado de limpieza en las
instalaciones.

Correcto funcionamiento del estado fisico en la
infraestructura.

Control de los uniformes correspondientes del
personal de trabajo.

Existencia de infraestructura adaptada a las
personas del grupo de atencidn prioritaria.

FIABILIDAD DEL SERVICIO

Personal calificado para brindar atencion al
cliente.

Cumplimiento con el cobro de las tarifas
normales y especiales establecidas por la ANT
para las diferentes rutas.

Servicios administrativos dirigidos al usuario de
manera eficiente.

Presencia constante de los colaboradores en sus
puestos de trabajo.

Ambiente de confianza para que los usuarios se
acerquen a solventar sus dudas.

CAPACIDAD DE RESPUESTA




10.

Quejas en los Ultimos tres meses sobre el tiempo
en que se da una respuesta a los problemas o
emergencias del usuario.

11.

Personal capacitado para atender casos
especiales de emergencia.

12.

Cumplimento de las actividades planificadas en
el tiempo establecido.

13.

Puntos de informacidn al usuario accesibles

SE

GURIDAD

14.

Personal de seguridad contratada en la
institucion.

15.

Infraestructura que proporciona seguridad para
todos los usuarios.

16.

Existencia de equipamiento de emergencia en
perfecto estado dentro de las instalaciones
(botiquin, extintores, sefialética, etc.)

17.

Plan de respuesta a incidentes de seguridad en la
institucién debidamente aprobado y actualizado.

EMPATIA

18.

Prioridad por la satisfaccién del usuario

19.

Recepcidn de quejas y sugerencias mediante un
procedimiento establecido.

20.

Solidaridad con los usuarios pertenecientes a
grupos de atencién prioritaria.

21,

Ejecucién de cambios en esta administracion en
beneficio de la institucion

22,

Cumplimento de los horarios de trabajo
establecidos para el personal.




ANEXO G: ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL

Organigrama del Terminal Terrestre Interprovincial de la Ciudad de Riobamba
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Fuente: ( Inca Noboa & Taipanta Serna, 2019)
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ANEXO H: CALCULO DEL ALFA DE CRONBACH

e Alfa de Cronbach expectativa de los usuarios

VARIANZA 1,046] 1,038]0,991] 1,089 0,948[ 0,990 0,942[ 1,042] 1,019[ 0,921[ 1,409[ 0,978[ 1,105] 1,141[1,331]1,173]1,509] 1,001[ 0,937[ 1,016 1,103] 1,402
Sumatoria de
varianzas de los items 24,131
Varianza total del
instrumento 208,997
S: a : Coeficiente de conbiabilidad del cuestionario = 0,89
ol = K = 7’ K : Numero de items del instrumento = 349
K—1 SI~ x ., Sumatoria de varianzas de los items = 24,131
g?‘ ' :Varianza total del instrumento = 208,997

e  Alfa de Cronbach percepcién de los usuarios

VARIANZA

1,212]1,342['1,144] 1,360] 1,263 1,269] 1,125 1,206[ 1,248[ 1,108 1,572[ 1,292[ 1,563 1,417]

1,346[ 1,252['1,329[ 1,136 1,128['1,173[1,223[ 1,205

Sumatoria de
varianzas de los

items 27,915
Varianza total del
instrumento 355,336
K ZSZ o : Coeficiente de conbiabilidad del cuestionario = 0,92
a = 1= i K :Numero de items del instrumento = 349
— 2
K—l S/- ZK 52 . . .
=" :Sumatoria de varianzas de los items = 27,915
S2  :Varianzatotal del instrumento = 355,336







ANEXO J: EVIDENCIA DE INFORMACION PARA LA FICHA DE OBSERVACION
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO DE LA GUIA PARA
NORMALIZACION DE TRABAJOS DE FIN DE GRADO

Fecha de entrega: 02/ 08/ 2024

INFORMACION DEL AUTOR

Nombres — Apellidos: Alex Dario Guapulema Yagos

Shirley Salome Villarroel Velasco

INFORMACION INSTITUCIONAL

Facultad: Facultad de Administracion de Empresas

Carrera: Gestion del Transporte

Titulo a optar: Licenciado/a en Gestion del Transporte

Berremdoetkex ey
Lcda.-Maria Fernanda Herrera Chico

Directora del Trabajo de Titulacion

oy
' fﬂ, 1) ik
Ing. Gustavo Ja&ier Aguilar Miranda

Asesor del Trabajo de Titulacion






