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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la calidad de
los servicios que ofrece la Terminal Terrestre de Guayaquil a los
ciudadanos. El alcance del articulo es descriptivo, no experimental y
de enfoque mixto, ya que se implementaron herramientas
cuantitativas y cualitativas. Se recolectaron datos a través de
encuestas a 385 ciudadanos que utilizan lo servicios brindados por la
terminal y se realizaron entrevistas a expertos en atencion al cliente.
Los resultados revelaron que en general los usuarios se encuentran
satisfechos con los servicios, aunque se identificaron &reas de
mejoras, como mantenimiento y limpieza de los bafios, puntualidad
y seguridad de los buses, mejora de salas de espera. Aunque la
mayoria de los servicios son considerados aceptables, se recomienda
implementar mejoras especificas para cumplir completamente con
las expectativas de los usuarios y fortalecer la reputacion de la
terminal.
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Abstract

The objective of this research was to analyze the quality of the
services offered by the Guayaquil land terminal to citizens. The scope
of the article is descriptive, non-experimental and mixed-approach,
since quantitative and qualitative tools were implemented. Data were
collected through surveys of 385 citizens who use the services
provided by the terminal and interviews were conducted with
customer service experts. The results revealed that in general users
are satisfied with the services, although areas of improvement were
identified, such as maintenance and cleaning of bathrooms,
punctuality and safety of buses, improvement of waiting rooms.
Although most services are considered acceptable, it is
recommended to implement specific improvements to fully meet user
expectations and strengthen the terminal's reputation.

Keywords: Service, Quality, customer service, satisfaction, land
terminal

Introduccién

En la actualidad debido a la globalizacién y la competencia en los mercados, la gestién
de calidad es crucial para el éxito de cualquier empresa u organizacion a nivel mundial,
ya sea en la industria o en el sector de servicios (Macias Villacreses, Martinez Llauca, &
Lino Mero, 2022). En el mercado nacional e internacional, los consumidores actuales ho
solo buscan productos de calidad, sino que también demandan un servicio excelente,
este requisito es fundamental para el éxito de muchas empresas y el progreso de
nuMerosos paises.

La calidad del servicio es un conjunto de estrategias y acciones disefiadas para mejorar
el servicio al cliente y la relaciéon entre consumidores y marcas (Pefia Ponce, Sanchez
Chancay, & Sancan Lopez, 2022); A su vez, se define como la diferencia entre las
expectativas del cliente y sus percepciones tras haber experimentado un servicio (Silva
Trevifio, Macias Hernandez, Tello Leal, & Delgado Rivas, 2021). Asi, se puede
mencionar que la calidad del servicio se refiere a cuan efectivamente una empresa
satisface y cumple con las expectativas del cliente, representando una valoracién de la
excelencia que los consumidores perciben al recibir dicho servicio.

La importancia de brindar un excelente servicio no es algo nuevo en el mundo
empresarial, los clientes siempre han demandado un trato excepcional y atencién al
contratar un servicio, esto incluye factores como la confiabilidad, la calidad, cumplir con
tiempos adecuados, ofrecer precios justos y mantener una constante innovacion (Lopez
Parra, 2014). Por lo tanto, las empresas deben entender el proceso de la experiencia
del cliente y su percepcién del servicio utilizado para ofrecer una mejor calidad,
satisfacer a los clientes actuales y poder atraer a nuevos (Moncayo Serrano & Pillacela
Pillacela , 2021). Asi, los clientes son esenciales para cualquier organizacién, ya que
proporcionan ingresos y contribuyen al éxito al proporcionar retroalimentacién valiosa.
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Segun (Pakurar , Hossam , Nagy, & Popp, 2019) las empresas que aspiran a competir,
avanzar y expandirse dependen de calidad del servicio y satisfaccion de los
consumidores. Asegurar la calidad del servicio de una empresa no solo influye en el
agrado del consumidor, sino que también tiene efectos positivos, como la reputacion,
la diferenciacién respecto a otras empresas y un buen posicionamiento en el entorno
econdmico (Sanchez, 2020).

Con el tiempo, las empresas que ofrecen un servicio han estado implementando y
desarrollando enfoques, métodos y técnicas para garantizar la calidad. Sin embargo,
todavia existen obstaculos en las empresas que limitan la implementacién de un sistema
de gestion de calidad, estos factores pueden ser internos o externos. (Macias
Villacreses, Martinez Llauca, & Lino Mero, 2022)

En el sector del transporte, las terminales terrestres son esenciales para el movimiento
masivo de personas y mercancias, lo cual es indispensable para la sociedad. Por lo
tanto, es fundamental que estas terminales brinden servicios de alta calidad para el
bienestar de los usuarios. En Ecuador la mayoria de las terminales terrestres no operan
como un sistema integrado y eficiente que satisfaga los requisitos de accesibilidad,
capacidad y movilidad, ni brindan servicios complementarios confiables y seguros.
(Vilela Mera, 2015). En particular la Terminal Terrestre de Guayaquil es reconocida como
la estacién de autobuses mas grande del Ecuador y el principal centro de transporte
para quienes desean explorar el pais y sus alrededores, su relevancia no solo radica en
la cantidad de personas que transitan por sus instalaciones, sino también en la calidad
de los servicios que ofrece a sus usuarios.

En este contexto, es fundamental evaluar la calidad de los servicios que ofrece, ya que
esto tiene un impacto directo en la movilidad urbana, satisfaccion de los usuarios y en
la imagen de la ciudad, por lo tanto, el objetivo de este articulo es analizar la calidad
de los servicios que ofrece la terminal terrestre de Guayaquil a los ciudadanos.

A lo largo del tiempo, numerosos autores han investigado la gestion de la calidad
definiéndola con base en los hallazgos de sus estudios. Utilizan conceptos establecidos
en el marco del Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) como una herramienta esencial
para optimizar los procesos de planificacién, control, aseguramiento y mejora en una
organizacién empresarial. (Hernandez Palma, Barrios Parejo, & Martinez Sierra, 2018).
Para autores como (Deming, 1986) la calidad implica convertir las necesidades y
expectativas del cliente en algo medible y cuantificable, por lo cual el consumidor
estarfa dispuesto a pagar asegurando su satisfaccion. Para (Juran, 1961) consiste en la
ausencia de deficiencias o defectos, basandose en las necesidades de los clientes, por
altimo (Crosby, 1994) considera que consiste en cumplir con los requerimientos, los
cuales deben estar claramente especificados para evitar malentendidos, la deteccion
de no conformidades indica una falta de calidad.

Hoy en dia, la calidad se percibe como un principio ético globalmente aceptado,
reflejado en casi todos los aspectos de la vida humana y las organizaciones. Como
resultado, mejora la competitividad de las empresas, perfecciona los activos intangibles
y detecta errores en los procesos productivos. (Flores Arocutipa, Machaca Mamani , &
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Chauana Lipa, 2020). En cambio, el servicio es un ciclo de actividades que se forma en
el momento de la interaccién entre los recursos fisicos de la empresa, organizacién que
ofrece dicho servicio, y quien lo recibe, como solucién a los problemas que el cliente
necesite resolver. (Moncayo Serrano & Pillacela Pillacela , 2021)

Debido al aumento en la oferta de servicios y al reconocimiento de la calidad como un
factor competitivo, surge el concepto de calidad del servicio, el cual se integra en las
operaciones de la empresa y se consolida como una herramienta esencial de marketing.
(Valencia Baez, 2022). Con el tiempo se ha convertido en algo esencial para que las
empresas puedan competir en el dmbito global, se debe a las implicaciones positivas
que tiene en los resultados financieros, beneficiando a las empresas que se
comprometen con dichos procesos. Asi, la calidad en los servicios se convierte en un
elemento importante y estratégico para el éxito a largo plazo de una empresa, ya que
proporciona una ventaja competitiva, independientemente del tipo de negocio o sector
econémico al que pertenezcan. Ademas, es un factor influyente en las companias
exitosas, ya que la percepcion del cliente sobre los servicios de la empresa es de vital
importancia.

La Terminal ha pasado por diversas remodelaciones a lo largo del tiempo,
evolucionando para adaptarse a las crecientes necesidades de los viajeros, y
mantenerse al dia con los avances tecnoldgicos y las tendencias en transporte (TTG,
2024). Es considerado como uno de los principales centros logisticos mas importantes
del Ecuador, desempefiando un papel esencial en la conectividad y movilidad del pafs,
facilitando no solo el traslado de personas entre las distintas provincias, si no también
actuando como un punto clave para el comercio y la economia (FTTG, Fundacion
Terminal Terrestre de Guayaquil, 2024). La terminal funciona como un eje esencial para
el transporte y traslado de mercancias entre las provincias, lo cual es fundamental para
el comercio, turismo y desarrollo econémico del pais, también representa un centro de
servicios que mejora la calidad de vida de los ciudadanos proporcionando una variedad
de comodidades en un solo sitio.

La Terminal cuenta con un centro comercial en el cual realizan operaciones 124 locales
comerciales, 143 islas interiores y exteriores, 6 agencias bancarias, 2 supermercados y
2 megatiendas. El horario de atencién de los locales comerciales es de 9:00 hasta las
20:00, mientras que el patio de comida atiende hasta las 22:00. Ademas, ofrece servicio
de taxi seguro, 227 espacios de parqueo, puntos de informacién, seguridad interna y
externa durante las 24 horas del dia, con el respaldo de la Policia Nacional (FTTG,
Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil, 2023). Segun (Norero Santos, 2024)
director comercial del Terminal, la politica de la terminal se orienta a funcionar como
un outlet, permitiendo que las marcas puedan traer sus productos a precios mas bajos
y promuevan campafias de ventas masivas. La gestiéon comercial es fundamental para
atraer mas visitantes mediante campanias y estrategias de marketing, que optimicen la
experiencia de los usuarios.

La Terminal ofrece rutas interprovinciales e internacionales mediante noventa
cooperativas que operan hacia y desde todas las provincias del Ecuador. Entre las rutas
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internacionales mas populares se encuentran destinos como Lima, Bogota y Santiago,
mientras que las rutas interprovinciales mas frecuentes son destinos como Quito,
Cuenca, Manta y Loja. Los precios de los pasajes varian segun el destino y se ofrecen
descuentos para ciertos grupos de pasajeros (TTG, 2024).

La terminal brinda servicios esenciales a los viajeros para asegurar una experiencia
segura, comoda y eficiente.

e Salas de espera: Se encontraran areas que brindan una experiencia integral
positiva para el usuario, brindando un entorno mas confortable y célido.

e Wifi gratuito: Proporciona acceso gratuito a internet para que los usuarios se
mantengan conectados durante su estancia.

e Bafos y duchas: Los usuarios pueden encontrar bafios publicos en varias areas
del terminal, asi como duchas disponibles para su uso.

e Centros de informacién: Este servicio ofrece informacién adicional sobre
destinos y actividades turisticas en Guayaquil, hay personal capacitado que
brinda asistencia y recomendaciones.

e Servicios asistidos: Ofrecen servicios de asistencia gratuitos a personas de
grupos vulnerables, como personas de tercera edad y personas con
discapacidades.

e Sefalizacién: Dispone de las sefializaciones necesarias, que facilitan al usuario
orientarse y encontrar facilmente los servicios que requiere.

La seguridad y el orden son dos factores esenciales para asegurar un entorno seguro y
confiable en cualquier terminal de transporte. Por esta razén, el Grupo de Inteligencia
de la Terminal compuesto por 12 agentes de seguridad, se encargan de vigilar dreas
especificas y proporcionar apoyo operativo y estratégico a organismos de control como
la Policia Nacional, Segura EP, y en algunas ocasiones, a la Fuerzas Armadas. (FTTG,
Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil, 2024)

Materiales y métodos

La presente investigacién tiene un alcance descriptivo, ya que este tipo de estudio
facilita el analisis de un fendmeno al examinar sus caracteristicas y propiedades, asi
como los perfiles de las personas o comunidades en los que se manifiesta. (Armeria
Zavala & Arias Torres, 2019). Por otra parte, se trata de una investigaciéon no
experimental, dado que no se manipulan variables. El enfoque metodolégico es mixto,
ya que se implementaron herramientas tanto cuantitativas como cualitativas, que
permitieron recopilar y analizar informacién. En términos generales se realizé una
investigacion descriptiva, no experimental y de enfoque mixto, en la cual se buscéd
analizar la calidad de los servicios que ofrece el terminal terrestre de Guayaquil a los
ciudadanos.

La poblaciéon considerada para este estudio fue de aproximadamente 15,106,080
personas, correspondiente al nimero estimado de usuarios que tuvo el Terminal
Terrestre de Guayaquil en el afo 2022. (FTTG, Fundacion Terminal Terrestre de
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Guayaquil, 2023). Para el tamafio de la muestra ajustada se aplicé un margen de error
del 5% y una confianza del 95%, aplicando la férmula de la poblacién infinita lo que
resulté en una muestra de 385 personas.

Z?p(1—-p)
n—m——
eZ

1.962 0.5 * (1 - 0.5)

. — 385
n 0.052

Con el objetivo de determinar el nivel de satisfaccion en la calidad de los servicios que
brinda la Terminal Terrestre de Guayaquil, se emplearon encuestas las cuales fueron
aplicadas a los ciudadanos que utilizan dichos servicios. Los cuestionarios fueron
conformados por 8 preguntas cerradas, compartidas a través del formato de Google
Forms. Las encuestas fueron fundamentales para obtener informacion valiosa,
identificar areas de mejora, saber la percepcién del usuario y su satisfacciéon con el
servicio brindado.

Adicional a esto se realizaron entrevistas a tres expertos en la calidad del servicio, lo
que proporcioné informacién especializada desde un dmbito profesional, brindé varias
perspectivas acerca del tema, a su vez estos datos ayudaron a identificar los factores
que pueden influir en la percepcién de los ciudadanos y a proponer estrategias para
mejorar la calidad de los servicios en la Terminal Terrestre de Guayaquil.

Resultados

Se aplicé encuestas a ciudadanos que utilizan los servicios del Terminal Terrestre de
Guayaquil, para determinar su nivel de satisfaccion. El grupo de edad predominante es
el de 18-25 afios representando el 47,01%, seguido por el grupo de 26-35 afios con el
36,88%, sumando en conjunto el 83,89% del total. El grupo de 36-50 afios representa
el 10,13%, seguido del grupo de mas de 50 afios por el 4,16% y por ultimo el grupo de
menos de 18 afnos con el 1,82%. Esto indica que la mayoria de los encuestados son
jovenes adultos (18-35 afios), lo que sugiere que es el grupo demografico que mas
utiliza los servicios, o el que estuvo més dispuesto a participar en la encuesta, se puede
observar que el 51,95% de los encuestados es del género femenino, lo que indica una
ligera mayoria en la participacion, en comparacion al género masculino que representa
el 48,05%.

Un 32,73%% de los encuestados utilizan los servicios de forma diaria por sus actividades
laborales o de estudio. Ademas, un 28,05% hace uso de los servicios una o dos veces
a la semana, mientras que el 20% los utiliza una o dos veces al mes, y un 19,22% en
ciertas ocasiones. Esto refleja que la mayoria de los usuarios recurren a los servicios con
bastante regularidad.
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Pregunta: Califique los siguientes aspectos relacionados con los servicios generales en

el Terminal Terrestre de Guayaquil.

Tabla 1: Percepcion de los usuarios de los servicios del TTG (servicios generales)

> >
o} o}
= o o =
< 2 e}
o ® © % S
- [ ~ 2
O R4 5 B L
N s (] ] 0 —
2 wn z £ o D
=3 ) o s = 2
Limpieza general del Terminal 8,05% 51,69%  32,47% 7.27% 0,52% 100,00%
[luminacién en las dreas comunes  13,51% 48,83%  32,21% 5,45% 0,00% 100,00%
Comodidad de las areas de espera 5,19% 27,27%  43,90% 22,60% 1,04% 100,00%
Claridad de la sefalizacién del
Terminal 19,74% 43,64%  30,13% 597%  0,52% 100,00%
Limpieza y mantenimiento de los
bafios 6,23% 20,26%  36,36% 31,95% 5,19% 100,00%
Seguridad en el terminal 4,94% 40,26%  38,70% 15,06% 1,04% 100,00%
Disponibilidad de parqueos 7,53% 35,06%  45,45% 10,65% 1,30% 100,00%

La tabla 1 presenta los resultados sobre la percepciéon de los usuarios en relacién con
los servicios generales. Se destaca que la claridad de la sefalizacion del terminal es el
aspecto mejor valorado, con un 63,38% sumando los niveles de satisfecho y muy
satisfecho. Le sigue la iluminacién de las areas comunes con un 62,34%, la limpieza
general del terminal obtuvo un 45,19% vy la disponibilidad de parqueos un 42,60%. Los
aspectos con menor satisfacciéon son la comodidad de las 4reas de espera y el
mantenimiento y limpieza de los bafios, con un 32,47% y 26,49% respectivamente, lo
que sugiere la necesidad de mejora en estas areas.
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Pregunta: Califique los siguientes aspectos relacionados con los servicios de comida en

el Terminal Terrestre de Guayaquil.

Tabla 2: Percepcion de los usuarios de los servicios del TTG (servicios de comida)

0 2

c O

2 o N7

2 2 _ 5 g

3 RS © % 2

) 2 3 3 ) z

> A z < > 2
Diversidad de opciones de
comida 17,14% 50,91% 29,87% 1,82% 0,26% 100%
Calidad de la comida 9,35% 58,96% 28,31% 3,38% 0,00% 100%
Atencidn del cliente 8,05% 54,81% 33,25% 3,64% 0,26% 100%
Limpieza de mesas 8,05% 35,32% 5,71% 0,52% 100%
Ambiente de los locales de
comida 5,45% 36,36% 4,42% 0,26% 100%
Tiempo de espera de ser
atendido 6,23% 45,45% 9,87% 0,78% 100%

La tabla 2 presenta los resultados sobre la percepcién de los usuarios en relacién con
los servicios de comida. Analizando los porcentajes de nivel de satisfaccion, los criterios
se ordenan de la siguiente forma; la calidad de la comida con un 68,05% siendo el
aspecto mejor valorado, le sigue la diversidad de opciones de comida con el 68,31%,
la atencion al cliente obtuvo un 62,86%, mientras que el ambiente de los locales un
58,96%, el 58,44% consideran que la limpieza de las mesas es aceptable. Sin embargo,
el tiempo de atencién es el aspecto menos valorado, con un 43,90%, lo que sugiere

que las demoras varian segun el local.

45



Pregunta: Califique los siguientes aspectos relacionados con los servicios de buses y
viajes en el Terminal Terrestre de Guayaquil.

Tabla 3: Percepcion de los usuarios de los servicios del TTG (servicios de buses y viajes)

: 2 £ £
3 ki . £
>~ 2 = = B =
55 =] > @© > © 8
z g % z 2 s £ 2
Claridad de la informacién de
horarios y destinos 8,57% 40,00% 39,48% 11,43% 0,52% 100%
Sefalizacién dentro del terminal 9,09% 58,96% 27,79% 4,16% 0,00% 100%
Atencidn de los vendedores de
boletos 7,53% 53,77% 34,81% 3,64% 0,26% 100%
Amabilidad de los choferes 4,94% 47,79% 42,34% 4,94% 0,00% 100%
Puntualidad de los buses 7,27% 24,68% 42,34% 23,90% 1,82% 100%
Seguridad durante el viaje 4,16% 27,53% 43,90% 21,82% 2,60% 100%
Precio del pasaje en relacién
con la calidad del servicio 4,42% 31,17% 51,17% 11,95% 1,30% 100%

La tabla 3 presenta los resultados sobre la percepcién de los usuarios en relacién con
los servicios de buses y viajes. Al analizar los porcentajes de satisfaccion, los criterios se
ordenan de la siguiente manera; la sefializaciéon del terminal es el aspecto mejor
valorado con un 68,05%, seguido por la atencion de los vendedores de boletos con un
61,30%, la amabilidad de los choferes con el 52, 73% y la claridad de la informacién de
horarios y destinos con un 48,7%. Por otro lado, los aspectos menos valorados, son el
precio del pasaje en relaciéon con la calidad del servicio con un 45,58%, la puntualidad
de los buses con el 31,95% y por ultimo la seguridad del viaje con el 31,96%, lo que
indica que estas areas requieren mejoras significativas.

Pregunta: Califique los siguientes aspectos relacionados con los servicios de atencién
al cliente en el Terminal Terrestre de Guayaquil.
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Tabla 4: Percepcion de los usuarios de los servicios del TTG (servicios de atencion al

cliente)
O O
o) o e e
E 3 = ks L
> % R £ =] ] -
5 -2 s} > © > © 8
= 3 2 k= S £ 2
Amabilidad del personal 5,97% 41,82% 49,35% 2,86% 0,00% 100%
Atencion y ayuda brindada por ; 1o, 37.14%  5247%  3,38% 0,00% 100%
el personal administrativo
giienet el [pementl @R g o0 3377%  5870%  3,38% 0,26% 100%
seguridad
Rapidez en la respuesta a , oo 2494%  5896%  10,91%  0,52% 100%
solicitudes o quejas
Plgpemelicee) e [Permamel &N -, g0 35,84%  48.05%  831% 0,78% 100%

horarios nocturnos

La tabla 4 presenta los resultados sobre la percepciéon de los usuarios en relacién con
la atencién del cliente. Al analizar los porcentajes de satisfaccion, los criterios se
ordenan de la siguiente manera; la amabilidad del personal con el 47,79% siendo el
aspecto mejor calificado, seguido por la atencién y ayuda brindada por el personal
administrativo con el 44,16%, la disponibilidad de personal en horarios nocturnos con
el 42,86%, la eficiencia del personal de seguridad con el 37,66%, mientras que la
rapidez en la respuesta de solicitudes y quejas con el 29,61% siendo el aspecto con
menos satisfaccion por parte de los usuarios.

El 28,8% de los usuarios considera que, en una escala del 0 al 10, el servicio merece
una calificacién de 7, mientras que el 27,8% lo valora con un 8, el 15,1% lo valora con
un 9, por otro lado, el 14,3% con una calificacién de 6, el 6,2% con un 5y solo el 3,6%
consideran que los servicios brindados son perfectos, el 24,68% de los encuestados son
clientes detractores, que son aquellos que no se sienten satisfechos, tuvieron
experiencias negativas con los servicios y no recomendarian los servicios. El 18,70% son
usuarios promotores lo cual indica que son leales y ofrecen comentario de los servicios.
Por otro lado, el 56,62% son usuarios pasivos es decir que usan los servicios que
realmente necesitan.

Segun el andlisis de los resultados cuantitativos, pese a que la mayoria de los factores
fueron evaluados de manera positiva, se evidencia que hay areas que deben ser
mejoradas. Entre los resultados mas impactantes se encuentra que hay un descontento
por parte de los usuarios con respecto al mantenimiento y limpieza de los bafios,
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indicando que a pesar de que hubo una remodelacién, la limpieza no sigue siendo la
adecuada. Por otro lado, en los servicios de buses y viaje, con respecto a la seguridad
y puntualidad de los buses, los ciudadanos indicaron tener una posicién neutral, sin
embargo, son factores que se deben reforzar, para poder brindar un mejor servicio. Por
el lado de los servicios de comida, fueron los mejores evaluados, mostrando una
satisfaccion en los ciudadanos. Se concluyé también que el 56,52% son usuarios
pasivos, que utilizan los servicios de la Terminal porque los requieren en su vida diaria,
ya sea por trabajo o estudios.

Un estudio realizado por (Revelo Sanchez, 2017) en la Terminal Terrestre de Latacunga
acerca de los servicios ofrecidos, destaca que la calidad de los servicios es deficiente,
por la resistencia al cambio por parte de los colaboradores, falta de seguridad en los
buses, falta de sefalizacién, infraestructura y falta de mantenimiento en los servicios
sanitarios. Por otro lado (Ulloa Vanegas, 2019), en su investigacion sobre la percepcion
de los usuarios acerca de la calidad de los servicios en la Terminal Terrestre de Cuenca,
resalta que los servicios ofrecidos son aceptables, sin embargo, se destacaron tres
factores a mejorar; los servicios sanitarios, la seguridad dentro del terminal y la
infraestructura. (Esparza Paz, Villalva Guanga, Mendoza Olmedo, Huilca Herrera , &
Mendez Olan, 2018) Mencionan que el usuario puede experimentar una satisfaccion
deficiente debido a la falta de personal capacitado y de condiciones 6ptimas, ya sea
por razones organizacionales, administrativas o de infraestructura. En base a las
investigaciones citadas y los resultados obtenidos, los factores que mas afectan en la
calidad del servicio en las terminales son el estado de los bafos, zonas de espera, falta
de informacién seguridad, el nivel de atencién al usuario y la infraestructura. De esta
forma el enfoque en el cliente, la definicion de roles, responsabilidades en la
organizacion, asi como la evaluaciéon y mejora de los aspectos negativos, son necesarios
para garantizar la calidad del servicio (Quiroz Ramos, 2019).

Conclusiones

Los factores que influyen en la calidad del servicio incluyen tanto aspectos fisicos, como
la seguridad, limpieza de las areas comunes, infraestructura, como aspectos
relacionados con la prestaciéon del servicio, tales como la claridad de la informacion,
tiempos de respuesta a quejas y consultas, y la atencién al cliente. Asimismo, la
satisfaccion de los usuarios y el cumplimiento de sus necesidades son fundamentales
para evaluar la calidad del servicio.

Los resultados de las encuestas revelaron que un 32,73% de los usuarios utilizan los
servicios de forma diaria por sus actividades laborales o de estudio, por ende, es de
importancia brindar servicios de calidad. Se destaca que la mayoria de los usuarios
estan satisfechos con los servicios generales, sin embargo, sugieren que deberia de
existir un area de espera cerca de las boleterias. Ademas, algunos mencionan que
durante las horas pico, la limpieza de los bafios no es la mejor, lo que indica la
necesidad de fortalecer el mantenimiento, especialmente en periodos de alta
concurrencia. Los usuarios valoran la variedad de opciones de comida y estan
satisfechos con la calidad y la atencién, aunque esto varia mucho entre los diferentes
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locales, con respecto al tiempo de espera es algo que debe mejorarse, ya que muchos
usuarios sefialan que, en las horas de alta demanda, suele demorar mucho. En relacién
con los servicios de buses y viajes, los usuarios comentan que la sefializacién dentro del
terminal es en su mayoria clara, lo que les permite orientarse facilmente entre los
diferentes establecimientos. Sin embargo, algunos encuestados sefalan que la
puntualidad y la seguridad de los buses necesitan mejoras, sugiriendo que cada
cooperativa deberia enfocarse en optimizar estos aspectos para que el precio y la
calidad del servicio resulten mas competitivos. Los usuarios que tienen interaccién con
el personal fuera de las areas previamente mencionadas aprecian notablemente la
amabilidad y la disposicién para brindar ayuda. Con respecto al nivel de recomendacion
de los servicios de la Terminal Terrestre de Guayaquil, un 56,52% son considerados
usuarios pasivos, es decir que estan satisfechos, aunque no entusiasmados. Se puede
afirmar que la mayoria de los servicios ofrecidos por la terminal son satisfactorios y de
buena calidad, aunque existen areas que requieren mejoras. Por ello, se sugiere
implementar acciones especificas para cumplir plenamente con las necesidades y
expectativas de los usuarios, lo que también contribuiria a reforzar la reputacion de la
terminal como un referente en el transporte
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