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RESUMEN

En este articulo se analizo la percepcion de los usuarios acerca de la calidad de los servicios
que brinda la terminal terrestre de la ciudad de Cuenca, en esta investigacion se utilizé un
método cuantitativo en el cual se realiz0 las técnicas de encuesta y observacion. Se llevé a cabo
382 encuestas a los usuarios que utilizan los servicios en donde se detalld las preguntas
necesarias para la investigacion, y con los resultados obtenidos se realiz6 graficas y una
descripcion sobre cada pregunta, y por dltimo se planted conclusiones y recomendaciones
donde se sefial6 que la mayoria de los servicios que se brinda son aceptables salvo algunos que

se mencionan en el articulo.

Palabras claves

Servicio, Calidad, Atencion, Satisfaccion, Percepcion

ABSTRACT

In this article, the users' perception about the quality of the services provided by the terrestrial
terminal of the city of Cuenca was analyzed. In this research, a quantitative method was used
in which the survey and observation techniques were carried out. 382 surveys were carried out
to the users who use the services where the necessary questions for the investigation were
detailed, and with the results obtained, graphs and a description of each question were made,
and finally, conclusions and recommendations were presented where it was pointed out that

most of the services provided are acceptable except for some that are mentioned in the article.



TITULO

PERCEPCION DE LOS USUARIOS ACERCA DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS QUE BRINDA LA TERMINAL TERRESTRE DE LA CIUDAD DE

CUENCA

INTRODUCCION

El servicio es una actividad que busca satisfacer las necesidades de los clientes y es de
vital importancia porque es la base de supervivencia para una empresa, los clientes deben
sentirse comodos y agradables con el servicio brindado para que existan comentarios positivos

acerca del lugar.

La presente investigacion se encuentra orientada a la percepcion que tienen los usuarios
acerca de la calidad de los servicios que brinda la terminal de la ciudad de Cuenca, para conocer

la percepcion se realizo encuestas y en base a ello se analizo los resultados.

Esto permite tomar medidas para mejorar la calidad del servicio, enfocarse mas en las

falencias encontradas y asi brindar un servicio excelente.

La investigacion consta de antecedentes de la ciudad de Cuenca, de la terminal terrestre,
su historia y de los servicios que brinda, también existe informacion breve de la EMOV-EP

gue es la empresa que maneja la terminal.

En el documento se manifiesta la justificacion del articulo, objetivos, la metodologia

que se utiliza, y el marco tedrico.

Y por ultimo se realiza conclusiones y recomendaciones de la investigacion, donde se
puntualiza el mejoramiento contindo de los servicios y en caso de ser necesario se modificara

0 corregira para obtener una mejor calidad en los servicios prestados.



ANTECEDENTES

Cuenca cuenta con un terminal terrestre que concentra y controla el trafico de llegada
y salida de pasajeros nacionales y extranjeros, la seguridad es muy importante para los usuarios
que utilizan los servicios de transporte por lo que la EMOV EP controla a los choferes y a las
unidades cumpliendo con las normas especificas. La terminal cuenta con: patio de comidas,
locales comerciales, sala de espera, bafios, oficina de informacion, oficinas de la EMOV para
la matriculacion vehicular, y oficinas de venta de boletos para el transporte de los usuarios.

(EP, EMOV, 2017)
La Terminal Terrestre ofrece lo siguiente:
Transporte interprovincial e intercantonal.

Cuenta con aproximadamente 28 compafiias de transporte que prestan su servicio las 24 horas
del dia, tanto de entrada como de salida, varia entre los 230 a 250 vehiculos interprovinciales

y 270 a 300 intercantonales. (L6pez, 2018, pag. 31).

Expresa (Lépez, 2018, pag. 34) que las tarifas que se solicitan por los servicios sanitarios,

ingreso al parqueadero, y el ingreso de los usuarios por el torno son:

e Elingreso por persona a los bafios es de $0.15 centavos.

e El costo por vehiculo al parqueadero es de $0,25 centavos a particulares por cada 15
minutos y de $0,05 centavos a taxistas por cada 10 minutos, con servicio las 24 horas.
(Lopez, 2018, pag. 34).

e El costo de ingreso por el torno de cada persona es de $0,10 centavos.
Locales

La Terminal Terrestre cuenta con aproximadamente 186 locales, los cuales 12 cuentan con un

contrato vigente de arrendamiento, 127 tienen contratos caducados y 47 locales no tienen



ningun contrato. La ausencia de supervision y control de la gestion del cobro de la cartera
generadora por arriendos de locales y espacios en el Terminal Terrestre, ha creado una cantidad
de cobro de $46.263 ddlares, tramite que no se ha realizado oportunamente para su regulacion
y cobro respectivo, por lo que se ha visto afectado la disponibilidad econémica de la entidad.

(EI TIEMPO, 2017)

El cobro de arriendo el m2 de los kioskos es $27,44 ddlares, por los locales comerciales cobran
$12,89 el m2 y de $6,45 el m2, y $191,53 hasta $260,80 en el caso de las Baterias sanitarias.

(EP, PLAN ANUAL DE INVERSION 2015, 2014)
Servicio de informacion turistica (ITUR)

Este servicio ofrece al turista nacional y extranjero la obtencion de informacion necesaria para
recorrer, conocer, y descubrir los maravillosos lugares turisticos que tiene la ciudad. (Lépez,

2018, pag. 35).
Servicio sanitario

La Terminal cuenta con seis servicios higiénicos que estan ubicados en diferentes partes, las
cuales estan equipadas con implementos indispensables y apropiados para su respectivo
funcionamiento, cuentan con jabon liquido, secador de manos, espejo, e incluso los bafios
estan adaptados para el uso de personas con discapacidad. Cada bafio tiene un conserje o
persona encargada del mismo que cobra $0,15 centavos por la entrega de papel higiénico.

(Lopez, 2018, pag. 36).
Centro de matriculacion

Este servicio que brinda la Terminal Terrestre se encuentra en el segundo piso y su horario de

atencion es de 8:00 am a 17:00 pm. (Lopez, 2018, pag. 36).



Puesto de Salud de la Terminal Terrestre

El ministerio de salud es el encargado de brindar la atencién a las personas en caso que
requieran de este servicio, su horario de atencion es de 8:00 am a 17:00 pm. (Lépez, 2018, pag.

36).
Servicio de vigilancia

Existe camaras de seguridad y vigilancia las 24 horas al dia, esto ayuda a que los pasajeros se

sientan mas tranquilos cuando salen y llegan a la ciudad. (Lépez, 2018, pag. 39).
Servicio de sefalizacién

La Terminal Terrestre cuenta con las sefializaciones necesarias y adecuadas ya que son de vital
importancia porque ayuda al turista a ubicar mas facil y rapidamente los servicios que necesita.
Existen letreros de la entrada, salida, bafios, sala de espera, informacién, locales comerciales,
empresas de cada transporte y sobre todo tiene televisores que estan en los pasillos que indican

los horarios de cada bus. (L6pez, 2018, pag. 39).
Servicio de sala de espera

La Terminal cuenta con una sala de espera que ayuda a los pasajeros o turistas descansar o

hacer tiempo hasta que sea la hora de su partida. (Lépez, 2018, pag. 39).
Servicio de cajeros automaticos

La Terminal cuenta con cajeros automaticos de diferentes bancos y cooperativas por ejemplo
la Cooperativa Jardin Azuayo, Jep, Banco del Austro y de Guayaquil. Estos cajeros encuentran

en la entrada principal de la Terminal. (Lopez, 2018, pag. 40).



Seguridad en la terminal terrestre

Se ha visto necesario incrementar la presencia de guardias en la Terminal Terrestre para que
exista mayor seguridad, también se incrementara un puesto de vigilancia permanente de la

entidad de control municipal. (EL TIEMPO, 2015)

La seguridad en el interior y a las afueras de la terminal es méas constante por lo que se realiza
los operativos cerrojos promovidos por la Policia Nacional en el Azuay. Al realizar estos
operativos los usuarios se siente mas seguros y con mas confianza, porgue la ciudadania misma
es testigo de las detenciones o decomisos que se realizan a las personas sospechosas

(Ministerio, 2018)

Salida de ecuatorianos segun el medio de transporte

El 14, 32 % de habitantes utilizan el medio de transporte terrestre para salir del pais. (INEC,

2011)
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Entrada y salida de ecuatorianos y Extranjeros, segun medios de transporte y jefaturas

de migracion

Cuadro No. 06
Entradas y Salidas de Ecuatorianos y Extranjeros, segin Medios de Transporte
y Jefaturas de Migracion

Ano: 2011

Quito 424417 410.800 485.913 451.157 13.617 34.756
Guayaquil 464.130 457.221 287.105 306.248 6.909 -19.143
Manta 459 463 263 294 -4 -31
Esmeraldas 2.766 2.554 5.266 9.348 -188 -82
Latacunga 2 1 8 5 1 3

Guayaquil 1306 1321 14.304 11.674 -15 2630
Machala({Puerto Bolivar) 18 16 323 737 2 -414
Esmeraldas 194 208 426 411 -14 15
Salinas 23 7 193 1327 6 B6
Manta 2.5868 2621 4.203 4121 -35 82
San Lorenzo 21 77 1380 938 4 452
San Cristobal - - 16 2 - 14
Santa Cruz o9 263 150 188 -164 2

Tulcan 20.317 25517 167.614 141171 -5.200 26.443
Huagquillas(El Oro} 90.1591 88.372 147.287 137.539 -8.181 9.348
Macara 20,570 22.192 14.504 15.852 -1.622 -1.348
Lago Agrio(Sucumbios) 278 312 7.266 5.364 -34 1.802
Aguarico( Nuevo

Rocafuerte) 23 23 54 78 - =24
Chinchipe { La balsa) 23 13 712 462 10 250

Fuente: (INEC, 2011)
EMOV

La ciudad de Cuenca cuenta con la empresa de Movilidad, Transito y Transporte de la EMOV
EP, esta empresa es la que maneja la terminal terrestre de la Ciudad, como por ejemplo

contratos, establecimientos, normas y reglas.

La mision de esta empresa es “Trabajar por un sistema de movilidad responsable en el canton
Cuenca de manera sustentable y eficaz, mediante la gestion, administracion, regulacion y
control del transito, transporte terrestre y movilidad no motorizada, precautelando el

bienestar, la vida y la salud de la ciudadania, mediante la concientizacion”. (GAD, 2019).



La Vision de la EMOV es “Contando con Talento Humano Motivado y Comprometido, con el
apoyo de procesos y tecnologia de punta, en el término de ocho afios, generar una cultura
permanente de convivencia entre la movilidad motorizada y no motorizada, contribuyendo al

bienestar de la ciudadania y al ordenamiento del cantén”. (GAD, 2019).

Historia de la Terminal Terrestre

La llegada de los primeros vehiculos a Cuenca se dio en el afio de 1912, en Ecuador en 1970
se instalo la fabrica AYMES/Automoviles del Ecuador S.A, esta empresa se encargaba de la
construccién y ensamblado de los primeros vehiculos del pais, concedié 1.000 unidades en su

primer afio de funcionamiento. (Lopez, 2018, pag. 23).

Expresa Lopez que lo que ocurrié con esta empresa sello el inicio de una inclinacion hacia una
mayor movilizacion de personas desde Cuenca hacia distintas partes del pais y viceversa, con
el objetivo de conocer lugares turisticos o atractivos, visitar familiares, realizar negocios, entre
otros; es por ello que se cred las primeras estaciones de buses intercantonales e
interprovinciales para la movilizacion de pasajeros, también se ofrecia servicios de entrega de
encomiendas. Las ciudades pioneras en crear Terminales Terrestres fueron Cuenca y Quito.

(Lopez, 2018, pag. 24).

En Cuenca se crea la primera terminal terrestre en el afio 1977, la misma que est ubicada en

el norte de la ciudad. (Lopez, 2018, pag. 24).

En el afio 2010 se forma la Empresa Municipal de Movilidad Transito y Transporte Terrestre,
mediante la filtracién de otras empresas publicas, entre ellas la entidad de Servicio de
Estacionamiento Tarifado (SERT), La Terminal Terrestre, Revision Técnica Vehicular.

(EMOV E. , 2010).



La Terminal terrestre de Cuenca consigue el certificado de habilitacion técnica

Luego de 37 afos de funcionamiento, obtuvo el “Certificado de Habilitacion Técnica” la
terminal terrestre de la ciudad, facilitado por la Agencia Nacional de Transito, este certificado
se otorgd porque la terminal cumpli6 con los requisitos exigidos por el “Reglamento para la
creacion, certificacion de habilitacion técnica, autorizacion de funcionamiento y
homologacion de las terminales de transporte terrestre de pasajeros por carretera”, expresado
por la ex Comisién Nacional del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial en marzo del

2010. (EMOV, 2015).

Segun el Reglamento, en su Art.3, “se consideran terminales de transporte terrestre de
pasajeros por carretera el conjunto de instalaciones que integran una unidad de servicios
permanentes, junto a los equipos, 6rganos de administracion, servicios a los usuarios, a las
operadoras de transporte y a su flota vehicular; donde se concentran las operadoras
autorizadas o habilitadas que cubren rutas que tienen como origen, destino o se encuentran

en transito por el respectivo municipio o localidad”. (EMOV, 2015).

Al haber obtenido este certificado la Terminal tiene la obligacidn de prestar servicios propios
de la terminal que estén relacionados con la movilidad en ambientes de equidad, calidad,
oportunidad, y seguridad; también permite el despacho de vehiculos con pasajeros en las rutas
y frecuencias autorizadas por la Comision Nacional del Transporte Terrestre y Seguridad Vial,
para el transporte interprovincial o internacional de pasajeros, y de la Comision Provincial del

Transporte Terrestre y Seguridad Vial. (EMOV, 2015).

Segun la EMOV (2015) Para el Dr. Alfredo Aguilar, Gerente de la EMOV EP, el certificado
otorgado a la terminal es muy bueno para la ciudad, porque se cumple con lo exigido en la ley
y también asegura que la Terminal es reconocido legalmente. Sus operaciones siguen

funcionando normalmente lo Unico que se ha regularizado es el estatus legal vigente, por lo


http://www.emov.gob.ec/?q=content/terminal-terrestre-de-cuenca-obtiene-certificado-de-habilitaci%C3%B3n-t%C3%A9cnica

que se obtiene el respaldo de la ANT en lo que son infraestructuras fisicas, mayor seguridad a
los usuarios de la terminal y el numero de operadoras que funcionen, todas las frecuencias y

los horarios.
Ubicacién de la Terminal Terrestre

Esta ubicada al noreste de la ciudad entre las avenidas Espafia y Gil Ramirez Davalos y las
calles Chapetones y Sebastian de Benalcazar, a 650 metros del Aeropuerto Mariscal Lamar.

(Lopez, 2018, pag. 26).

JUSTIFICACION

“Sin cliente no hay servicio y solo el cliente tiene esa informacion clave que usara para
evaluarnos. Las expectativas del cliente son el combustible indispensable de una organizacion

que aspira a un servicio excelente” (Tigani, 2006)

Segln lo mencionado por Tigani (2006) El servicio debe ser excelente para que el cliente
regrese contento y satisfecho por lo brindado, por lo que se ha visto necesario realizar una
investigacion sobre el analisis del servicio que brindan los empleados en la Terminal Terrestre

de Cuenca.

Los servicios que brindan la terminal terrestre son: seguridad tanto en el area de parqueo como
dentro de las instalaciones, limpieza, matriculacion vehicular, y oficinas de informacion donde
las personas encargadas de estas oficinas solventan dudas que tengan los usuarios que llegan

al terminal terrestre tanto extranjeros como personas de la ciudad.

Se considera importante conocer como es el trato de los empleados hacia los usuarios porque
si existe fallos se puede solucionar para que en un futuro no haya molestias, reclamos o

comentarios negativos hacia la terminal ya que es un medio sustancial para la ciudad de Cuenca
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y por eso se debe dar una buena relacion o atencion a los usuarios para que se sientan

satisfechos y cémodos con el servicio ofrecido.

Es significativo tener en cuenta la calidad que tienen los servicios que brinda la terminal
terrestre de Cuenca, porque gracias a esto los usuarios pueden sentirse mas satisfechos con el
servicio brindando, también la calidad es lo que hace diferente de los demaés lugares, es decir
que las personas se sienten como en casa, Mas seguras y tranquilas con sus pertenencias, un
punto a su favor de la terminal es que cuenta con camaras de seguridad y guardias en toda la
empresa. No existen vendedores ambulantes porque los guardias son lo que controlan este
aspecto. Las personas de limpieza estdn a cada momento en su labor para que las personas
tengan una perspectiva buena del lugar y regresen contentos, ya que la calidad del servicio

garantiza éxito a la compafiia.

Es por ello que se ha visto necesario realizar encuestas sobre las perspectivas que tienen los
usuarios sobre la calidad del servicio que brinda la terminal para dar un mejoramiento continuo

a estos servicios.

OBJETIVOS

Objetivo general

v Analizar la percepcion de los usuarios acerca de la calidad de los servicios que brinda

la Terminal Terrestre de la Ciudad de Cuenca
Objetivos especificos.

v’ Establecer las bases teoricas sobre la calidad del servicio que brinda la terminal
terrestre de Cuenca.
v Diagnosticar el nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio brindado en la

Terminal Terrestre.
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v Determinar cuales son los servicios que mejor se aplican en la Terminal y cuales no
v" Recomendar acciones de mejora para los servicios que no se estan brindando

correctamente.

METODOLOGIA

Se va aplicar el método cuantitativo, con un tipo de investigacion descriptiva y transversal que
segun Malhotra (2008) menciona que es el tipo de investigacién concluyente que emplea las

técnicas de encuesta y observacion.
Para cumplir con los objetivos planteados en la investigacion se va a realizar lo siguiente:

e En la etapa de los fundamentos tedricos se va utilizar el método analitico sintético que
segun (Rodriguez Andrés, 2017) esté método tiene gran utilidad para la busqueda y el
procesamiento de la informacidn empirica, tedrica y metodoldgica, ya que contribuye
paso a paso a la solucion del problema como parte de la red de indagaciones necesarios,
se desarrollara con informacion bibliografica de libros fisicos y digitales, con la
supervision del tutor respectivo.

e Para diagnosticar el nivel de satisfaccion de los usuarios se va utilizar un método
inductivo deductivo con la técnica de la encuesta sobre los usuarios en la terminal
terrestre con la finalidad de obtener informacién de la calidad de los servicios que
brinda la terminal terrestre de la ciudad de Cuenca, y como instrumento un cuestionario
estructurado para recolectar informacion en el campo acerca de la percepcidn que tienen
estos usuarios.

e Y por ultimo para determinar cuéles son los servicios que mejor se aplican en la
terminal y cuales no se va a manejar un software para las ciencias sociales que es el

SPSS para obtener los resultados de las encuestas.

12



Calculo del tamafio de la muestra de la poblacion

Promedio de Pasajeros que tiene la terminal terrestre de Cuenca en el afio 2017
Semanalmente Mensualmente
Lunes a viernes 6.000 24.000
Sabados y domingos 7.500 30.000
TOTAL 13.500 habitantes 54.000 habitantes

Fuente: (Lopez, 2018)
Elaborado por la autora
Teniendo en cuenta el promedio de poblacion que tiene la terminal terrestre de Cuenca en el

afio 2017, se puede aplicar la férmula de la muestra de la siguiente manera:

e NxZazxpxq
d>x(N-1)+Z>xpxq

En donde

N= ndmero de poblacion

Z = nivel de confianza,

p = probabilidad de éxito, o proporcién esperada
g = probabilidad de fracaso

d = precision (error maximo admisible en términos de proporcién)

DESARROLLO
N 54.000
4 1,96
P 0,5
Q 0,5
D 5%

Elaborado por la autora
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Aplicando la formula, tenemos el siguiente resultado:

n=51861,60/135,96

n= 382 encuestas
Con el resultado obtenido se aplicara a 382 personas la encuesta en la Terminal Terrestre donde
se detallarda las preguntas necesarias para la investigacion.
Esta encuesta se realizara a los usuarios que utilizan los servicios de la terminal como parqueo,
limpieza, seguridad, informacién, y Centro de matriculacion, todos ellos son empleados que
brindan servicios en la Terminal Terrestre, cabe recalcar que esta investigacion se realizara en
la terminal que se encuentra ubicada al noreste de la ciudad entre las avenidas Espafa y Gil
Ramirez Déavalos y las calles Chapetones y Sebastian de Benalcazar.

MARCO TEORICO

Expresa (Daros, 2002, pag. 80) “que el marco tedrico es lo que encuadra, contiene, ubica y

hace relevante el sentido del problema”.

El marco tedrico es la informacion recogida que proporciona un conocimiento profundo de la

teoria que le da significado a la investigacion.

Servicio

Son actividades que no producen bienes, entre ellas se encuentra la distribucidn, transporte y
las comunicaciones, instituciones financieras y los servicios a las empresas. (Gonzéles Moreno

Miguel, 2019).

Segun Vargas (2006) EIl Servicio al Cliente como caracteristicas:

o El Servicio es intangible: Se dice que es intangible cuando no se puede ver ni tocar, y

lo que se ve es tangible, como el aseo, o nuestra presentacion personal. (Vargas, 2006,

pag. 17).
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El Servicio es variable: Hoy nos sentimos alegres, mafiana tal vez, es decir a como nos

sintamos ese dia. (\VVargas, 2006, pag. 17).

El Servicio se produce y se consume a la vez: Esto mantiene aquello que “no hay

segunda oportunidad para una muy buena primera impresion”. Hay que entonces tener

la lengua siempre muy conectada a la mente, para no generar malestar en nuestros

clientes por alguna imprudencia o mal comentario. (Vargas, 2006, pag. 17).

El Servicio no puede ser almacenado: Generar una motivacion interna, de manera

que cada dia sea un nuevo inicio, una nueva oportunidad de tratar y mejorar con

nuestros clientes para que se sienta satisfechos. (Vargas, 2006, pag. 17).

El tema del Servicio al Cliente es muy importante en areas de poder mantener a

nuestros clientes: Existen varias investigaciones que dicen que mas del 40% de las

veces, el cliente cambia por deficiencias en nuestro servicio al cliente.

Por tanto qué consejos pueden mejorar su Servicio al Cliente:

v Esté atento: Mantenerse siempre “alerta”, o bien, atento, a lo que el cliente busca,
pide, solicita o dice. (Vargas, 2006, pag. 18).

v Sea cortés: Hacerle sentir bien al cliente cuando compre en su establecimiento.
(\Vargas, 2006, pag. 18).

v' Busque aprender todos los dias: Aprender del cliente, de la competencia, del
entorno, y de sus proveedores. (Vargas, 2006, pag. 18).

v Siéntase bien consigo mismo: Sentirse con ganas siempre de hacer las cosas, con
animo. (Vargas, 2006, pag. 18).

v' Tenga claro que no es lo que se dice sino como se dice: Es importante la
comunicacion no verbal (gesto y tono), esta comunicacion influye mas del 93% de

la comunicacion interpersonal. (Vargas, 2006, pag. 18).
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v" Disposicion a ayudar: Es muy importante la atenciéon a los detalles, a las
necesidades no explicitas de sus clientes. (Vargas, 2006, pag. 18).

v Cuide los pequefios detalles: Nunca hay que dejar de lado los detalles por minimos
que sean, ya que algunas veces los negocios se pierden por despreciar aquellos
“momentos de verdad” que pueden marcar la diferencia. (Vargas, 2006, pag. 19).

o El cliente en su mayoria no le va a expresar su nivel de disgusto o inconformidad:

El 96% de las veces, el cliente no le expresa su malestar al vendedor. Hay que tener en

cuenta que el mantener a un cliente es al menos 5 veces mas barato que salir a la calle

a conseguir nuevos clientes. (Vargas, 2006, pag. 19).

Servicio al cliente

El servicio al clientes es una accidn de ventas, ya que servicio es vender, estimula a los clientes

regresar a la empresa o tienda con mayor frecuencia y a comprar mas. (Tschohl, 2008, pag. 1).

De acuerdo con un estudio realizado por American Management Association, las compras
realizadas por los clientes leales, quienes recurren una y otra vez a una organizacion es porque
estan satisfechos con los servicios recibidos, representan un 65% del volumen de ventas

promedio de una empresa. (Tschohl, 2008, pag. 1).

Segun (CEPAM, 2013) el cliente evalta el servicio como:

Primero hay que saber qué la atencion y el servicio no son lo mismo, el cliente se fija en todos
los detalles y reacciona ante ellos. Para eso se debe conocer los cinco elementos basicos a

valorar para conservar un eficiente control sobre los procesos de atencidn al cliente.
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Los elementos basicos a tener en cuenta son:

Elementos tangibles: Como las instalaciones y los equipos de la empresa, presentacion del
personal, materiales de comunicacion y la exhibicion de los productos. “A los clientes hay que

tratarlos como ellos quieren ser tratados” (CEPAM, 2013, péag. 12)

Cumplimiento: Hay que cumplir con lo que él o la vendedora o vendedor ofrece al cliente.

(CEPAM, 2013, pag. 13)

Disposicion: Es ayudar a los clientes a escoger el producto, o brindarles el tiempo que se

requiera para que se sientan satisfechos. (CEPAM, 2013, pag. 13)

Cualidades del personal: Los vendedores deben demostrar que son competentes, eficientes

en su trabajo y capaces de inspirar confianza. (CEPAM, 2013, pag. 13)

Empatia: Los vendedores deben conocer al cliente para entender sus necesidades y mantener

una comunicacion positiva y permanente. (CEPAM, 2013, pag. 13)

Atencion

Sefiala (BALLESTEROS, 2002) que es el proceso el cual podemos dirigir nuestros recursos
mentales sobre algunos aspectos del medio, los mas importantes. También hace referencia al
estado de observacion y de alerta que nos permite tomar conciencia de lo que ocurre con nuestro

entorno.

Marketing de servicios

Sostiene Cobra (2000) que es una disciplina que busca estudiar fenémenos y hechos que se
presentan en la venta de servicios. Se puede decir que es un producto intangible por lo tanto no
se toca, no se coge, Yy no se palpa. Permite satisfacciones que compensan el dinero invertido en

la realizacion de deseos y necesidades de los clientes.
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Percepcion

Segln (Diaz, 2013) la percepcion es el conocimiento que tienen las personas de una cosa u

objeto a través de las emociones, y actlia en base a los impulsos que recibe.

Proceso del servicio

Segun (Alcaraz Avendafio Arturo, 2012, pag. 58) el proceso del servicio es un conjunto de
actividades realizadas de forma racional cuya finalidad es lograr la satisfaccion del cliente. Para
que se realiza el proceso del servicio se necesita seguir unos pasos que se les conoce como 4A

y son los siguientes:

1. Atender al cliente: Es establecer el contacto visual y darle la bienvenida, hacerlo sentir
como en casa, ofreciéndole el apoyo correspondiente para que se sienta mas comodo y

satisfecho. (Alcaraz Avendafio Arturo, 2012, pag. 58)

2. Aclarar la situacion: Preguntar de forma amigable al cliente que es lo que necesita o desea
y escuchar con mucha atencion, facilitar informacion de lo que desea y si tiene dudas

corresponder a estas. (Alcaraz Avendario Arturo, 2012, pag. 58)

3. Actuar satisfaciendo la necesidad: Es exceder las expectativas que tiene el cliente siempre
que esto sea posible, si es algo rutinario se debe actuar con rapidez, en caso contrario buscar

otra manera de intervenir. (Alcaraz Avendafio Arturo, 2012, pag. 59)

4. Asegurarse de la satisfaccion: Preguntar al cliente si cubrio todas las expectativas que
necesitaba o buscaba, y si no fue asi buscar una accion correctiva y despedirse amablemente

del cliente. (Alcaraz Avendafio Arturo, 2012, pag. 59)

Estos pasos ayudan a entender que es la calidad del servicio, porque el cliente debe ser

comprendido por la persona que le atiende, por otro lado debe sentirse cémodo tanto
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fisicamente como psicolégicamente es decir como en casa Yya que Si Se siente extrafio no

regresa al lugar.

Calidad

La calidad es traducir las necesidades futuras de los clientes en caracteristicas medibles, porque
solo asi puede ser disefiado un producto o servicio para dar satisfaccion al cliente. (Alcaraz

Avendafio Arturo, 2012, pag. 57)

La calidad de un producto es facil identificar ya que es tangible por lo tanto es facil de medir,
mientras que el servicio como educacion, salud, etc. Son intangibles por lo que es dificil medir.

(Alcaraz Avendafo Arturo, 2012, pag. 57)

Calidad en el servicio

(Alcaraz Avendafo Arturo, 2012, pdg. 59) Indica que la calidad en el servicio “Es medida
desde dos vertientes. Desde el punto de vista del proveedor, el cual mide el grado de respuesta
a los requisitos descritos en las especificaciones del servicio, y desde el punto de vista del
cliente el cual mide el grado de respuesta de un servicio a sus demandas, deseos y

expectativas.”

Segun (Alcaraz Avendafio Arturo, 2012) El cliente percibe el servicio desde dos tipos de

calidad

» Calidad dura: Es el contenido material del servicio y puede ser una carta de vinos,
planes de estudio, horario de vuelo, plazos de pago, etc. (Alcaraz Avendaiio Arturo,

2012, pag. 59)
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» Calidad suave: Es el contenido emocional del servicio como por ejemplo el
compromiso, actitud, amabilidad, atencion, ambiente, cumplimiento de citas, entre

otros. (Alcaraz Avendafo Arturo, 2012, pag. 59)

El ser humano es quien establece como los clientes perciben la calidad del servicio y se fija
cuando cumplen los dos elementos, los beneficios que obtienen al adquiere el servicio y las
experiencias de las necesidades deseos o satisfaccion, es decir como se sintié cuando adquirio

el servicio por Gltima vez. (Alcaraz Avendafio Arturo, 2012, pag. 59)

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Grafico 1
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Elaborado por la autora

El 71% de los encuestados que estan entre 18 y 38 afios que corresponde al género masculino
y el 61% al femenino, el 34% estan entre 39 y 59 afios pertenecientes al sexo femenino y el
24% al masculino, el 5% estan en entre 60 y 80 afos pertenecientes al sexo femenino y el &%

al masculino.
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Gréfico 2
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Elaborado por la autora

77 personas pertenecen a la Ciudad de Cuenca con el mayor porcentaje que corresponde al
20%, seguido del Canton Sigsig con el 12%, Gualaceo con el 11%, Azogues con el 10%, y el

resto corresponde a otras ciudades.

Gréfico 3

Cada que tiempo utiliza los
servicios del Terminal
Terrestre
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Elaborado por la autora
De los encuestados 115 personas utilizan los servicios todos los dias esto corresponde al 30%,
99 una vez a la semana, 80 utilizan entre 3 y 5 veces a la semana y 88 utilizan una vez al mes,

cada trimestre, semestre, o una vez al afio.

21



Gréfico 4

Como califica la atencion de los
empleados en la Terminal
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Elaborado por la autora
191 Personas indica que desconocen los servicios porque nunca lo han necesitado o requerido,
el 22% corresponde a una atencién buena, el 20% una atencidn aceptable, el 5% mala, el 1%

muy mala y el 2 % una atencién excelente.

Grafico 5

Como califica la atencion que
brindan los guardias en la Terminal
1% 3%

20%
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Elaborado por la autora

El 61% piensa que la atencién que brindan los guardias en la Terminal es aceptable, el 20%

bueno, el 15% malo, el 3 % muy malo y el 1% es excelente.
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Grafico 6

Como califica la atencion que se
brinda a las personas de tercera

edad o discapacitados
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Elaborado por la autora

El 57% piensa que la atencidn que se brinda a la tercera edad y discapacitados es aceptable, el
19% una atencién buena, y el otro 19 % a una atencion mala, el 2% una atencion muy malay

el otro 2% a una atencion excelente.

Gréfico 7

Como califica la atencion de los
comerciantes en el patio de

comidas
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Elaborado por la autora
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Con respecto a la atencion que se brinda en el patio de comidas el 49% corresponde a una
atencion aceptable, el 36% corresponde a bueno, el 13% muy malo y el 2% a una atencion
excelente.
Grafico 8

Como califica el aseo en la Terminal
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Elaborado por la autora
El 49% corresponde a una calificacion aceptable, el 23% malo, el 22% bueno es decir existe
una diferencia del 1% entre la respuesta de bueno y malo, ya que las respuestas se aproximan,

el 5% de los usuarios observan y perciben que el aseo es muy bueno en la Terminal.

Grafico 9
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Elaboracion por la autora



Con respecto a esta pregunta el 46% corresponde a una calificacion aceptable, el 27%
corresponde a que los bafios son percibidos como malos, el 19% bueno, el 5% muy malo y el

3% excelente.

Gréfico 10

Como califica la seguridad dentro
del Terminal Terrestre.
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Elaborado por la autora

El 44% de los usuarios consideran que la seguridad dentro de la Terminal es aceptable, el 29%
corresponde a una seguridad mala, el 20% una seguridad buena, el 4% muy mala y el 3%

excelente.

Gréfico 11

Como califica la seguridad del
parqueadero de la Terminal
5% 3%
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Elaborado por la autora

El 57% piensan que la seguridad del parqueadero es aceptable, el 23% bueno, el 5% excelente

y el 3% respondieron muy malo.
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Gréfico 12
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Elaborado por la autora

El 52% corresponde a que los usuarios creen que la sefialética es aceptable, el 30% buena, el

18% mala, y el 1% a excelente.

Gréfico 13

Considera que la infraestructura
de la Terminal es:
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|
f
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Elaborado por la autora
El 44% de los usuarios consideran que la infraestructura es aceptable, el 38% mala, el 14%

buenay el 5% muy mala.
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Gréfico 14

Considera que la sala de espera
del Terminal es adecuada para
Su uso
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Elaborado por la autora
213 Personas respondieron que la sala de espera si es adecuada para su uso, y 169 respondieron

que no es adecuada.

Gréfico 15

Considera que la tarifa que solicitan
por los servicios sanitarios, ingreso al
parqueadero, y elingreso al torno
son adecuados.

Elaborado por la autora
El 64% corresponde a que los usuarios si estan de acuerdo con la paga que hacen, mientras que
el 36% no estan de acuerdo porque dicen que es una cantidad exagerada que cobran por el

servicio.
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Gréfico 16

Considera que la ubicacion de la
Terminal en la Ciudad es
adecuada.

ESlI mNO

Elaborado por la autora
193 Usuarios consideran que la ubicacion de la terminal si es la adecuada, mientras que 189 no

lo creen asi.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El andlisis realizado a los usuarios de la Terminal Terrestre de la Ciudad de Cuenca. Segln
(Serrano, 2007) La calidad de un servicio no se puede precisar facilmente, a pesar de ello se

puede decir que la calidad de un servicio es la percepcion que tiene el cliente.

Los resultados analizados, concluyen que los mismos son percibidos como aceptables de

acuerdo a los porcentajes obtenidos.

e Se desarrollaron 382 encuestas a hombres y mujeres entre los 18 y 80 afos
pertenecientes a diferentes lugares de residencia.

e EI 61% de usuarios opinan que la atencion que brindan los guardias es aceptable, el
57% cree que la atencidn que se brinda a las personas de tercera edad y discapacitados
también es aceptable.

e Laseguridad del parqueadero y la sefialética que utiliza corresponde a una calificacién
aceptable porque pertenecen a un porcentaje mayor del 50%

e EI56% de los encuestados cree que la sala de espera si es la adecuada para su uso, sin
embargo, mencionaban que se debe realizar cambios en las sillas, interruptores, y sobre
todo implementar internet inalambrico para que la espera no sea tan molestosa.

e El 64% piensa que el cobro que se realiza por los servicios sanitarios, por el
parqueadero y por el ingreso al torno son los apropiados, el 51% de los usuarios
consideran que la ubicacion si es la adecuada aunque el 49% no piensa lo mismo porque
creen que la terminal debe estar a las afueras de la Ciudad para asi evitar el trafico
vehicular.

e EIl 27% respondieron que los servicios sanitarios son malos y que necesitan algunos

cambios, el 29% cree que la seguridad dentro de la terminal es mala porque existen
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personas alcoholicas e indigentes, entre otros, el 38% piensan que la infraestructura es
mala y que deben remodelar porque ya varios afios esta como lo es actualmente.

e Losservicios sanitarios no estan bien calificados por los usuarios en relacién al servicio
que brinda porque el aspecto fisico no es el correcto ya que pasan manchadas las
paredes, puertas o espejos. Una sugerencia por parte de algunos encuestados fue que
debe existir un estricto control de aseo por parte de quien se encarga de la limpieza, otra
sugerencia fue que los guardias cuiden y estén pendientes de estos lugares para que la
terminal tenga buenos comentarios en general.

e La seguridad dentro del Terminal no es adecuada porque existen personas indigentes,
alcoholicas, y vagabundos, por estas personas los usuarios no se sientes comodos por
esa razon varios encuestados sefialaban que los guardias deben estar méas precavidos, y
atentos, también tener una voz de mando para dirigirse a ellos y explicarles que no
deben estar en la terminal.

e Con relacion a la infraestructura el 38% de los encuestados indican que es mala, por lo
que se deberia cambiar el disefio y los colores. Algunos de los encuestados creen que
la terminal debe remodelarse porgue ya varios afios esta como lo es actualmente y fuera
bueno que lo hagan para que las personas se sientas mas satisfechas, también ayudaria

a que la Ciudad de Cuenca sea mas atractiva y tenga mas lugares bonitos.

Finalmente podemos sefialar que la mayoria de los servicios que se brinda son aceptables

salvo algunos que fueron sefialados en los parrafos anteriores.
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ANEXOS

M EMOV | cuenca

GAD MUNKIPAL

Oficio Nro, EMOY EP-GOTT-2019-0096-OF

Cuenca, 11 de marzo de 2019

SeRorita
Danicla Ullon Vanegss
En su Despacho,

D mi consideracion

For modio de ta preseute reciba un contial saludo, en atercidn a su oficio sin nlmero, en
<l que solicita autortzackin par sbtener informacion sobre la Terminal Terrestre de la
hudad de Cucnca, en ol quc se encuentra realizado ef articulo académico para obtener la
tiulacifm como Ingeniern Comercial, el fems que s vi o teulizar ex la “percepcion de
Ius ususrivs acerca de la calldad de los servicios que brinda la Terminal Teerestre de
hwhm‘;-mmmnqmmmhnucmmhmm.x
hocodl-bmmmnlmqwlumm fodns Las facilidades del caso.

Sin ot pacticular suscribo,
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