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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo identificar los factores que
involucran brindar un servicio de calidad en las empresas del sector transporte terrestre,
por lo que se tuvo que revisar antecedentes sobre el tema de calidad de servicio al cliente.
La presente investigacion es de caracter documental, que consiste en el andlisis de la
informacion recolectada de fuentes secundarias, pues se tuvo que buscar, recolectar y
analizar informacién de otros estudios sobre la calidad de servicio en el sector transporte
terrestre en otros paises y en Perd; sin embargo a nivel local- Ciudad de Bagua- no se
realizd alguna investigacion relacionado al tema, el método realizado en las
investigaciones fueron I6gico deductivo porque se aplicaron los principios descubiertos a
casos particulares, cuyo tipo de investigacion fueron exploratorios, descriptivos y
correlacionales, las técnicas realizadas en la mayoria de las investigaciones fueron la
encuesta y la entrevista. Los resultados encontrados fueron: que a partir de los estudios
analizados, los factores que involucran al servicio de calidad son: la atencién al usuario
en algunas empresas que es regular, eso es por la falta de amabilidad, la capacidad de
respuesta por parte de los colaboradores, el nivel de seguridad y la puntualidad que las
empresas brindan, asi como los elementos tangibles, entre ellos son: materiales para que
se brinde informacion, las instalaciones fisicas, los equipos y vehiculos aparentan no ser
modernas y en mal estado. Se concluye que: De los antecedentes revisados, los
Terminales Terrestres no estan brindando servicios de calidad, lo que genera
insatisfaccion a los usuarios; asi como también existen metodologias que te permiten
medir la calidad del servicio en un terminal terrestre como es usando el modelo
SERVQUAL.

Palabras Claves: Calidad de servicio, terminal terrestre, servqual, empresas de transporte,

satisfaccion del usuario.
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Abstract

This research work aims to identify the factors that involve providing quality service in
companies in the land transport sector, so we had to review background on the issue of
quality of customer service. This research is documentary in nature, which consists of the
analysis of the information collected from secondary sources, since it was necessary to
search, collect and analyze information from other studies on the quality of service in the
land transport sector in other countries and in Peru ; However, at the local level - City of
Bagua - no investigation related to the subject was carried out, the method carried out in
the investigations was logical deductive because the principles discovered were applied
to particular cases, whose type of research was exploratory, descriptive and correlational.
Techniques performed in most of the investigations were the survey and the interview.
The results found were: that from the studies analyzed, the factors that involve quality
service are: customer service in some companies that is regular, that is due to the lack of
friendliness, the responsiveness of the collaborators, the level of security and punctuality
that companies provide, as well as the tangible elements, among them are: materials to
provide information, physical facilities, equipment and vehicles appear not to be modern
and in poor condition. It is concluded that: From the background reviewed, the Terrestrial
Terminals are not providing quality services, which generates dissatisfaction to the users;
as well as methodologies that allow you to measure the quality of the service in a

terrestrial terminal as it is using the SERVQUAL model.

Keywords: Quality of service, land terminal, servqual, transport companies, user

satisfaction.
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l. INTRODUCCION

Hoy en dia en el mercado nacional e internacional no solo se exige la calidad en los
productos o precios bajos, sino también la calidad en el servicio, esto es un requisito para

el éxito de muchas empresas y el desarrollo de muchos paises.

La crisis del transporte no solo es un tema del servicio publico, sino implica mejor este
tema en lo que involucra la calidad. En los altimos afios, los paises de centro américa y
sudamericanos han incorporado el concepto de la calidad en servicios; pero sin embargo
existen factores que no mejoran para que se califique como tal. En Colombia, “existe un
deterioro en la calidad del servicio prestado por el terminal en cuanto a seguridad,
atencion al cliente, aseo, servicio de bafios, movilizacion y puntualidad en los itinerarios

lo cual afecta el beneficio de los usuarios” (Fonseca y Sanchez, 2015, p. 66).

En el Per(, durante una participacion en la Comision de Transportes del Congreso, refirid
el director de Servicios de Transportes Terrestre del MTC, Favio Arciniega agregd que
"de todas las habilitaciones otorgadas en porcentaje de nulidades estamos en un
promedio, por los menos del afio 2016 y 2017, de 40% a 45% ya que se ha determinado
que los terminales no cumplen con las condiciones técnicas y administrativas para prestar

el servicio™" (Diario Gestion, 2019).

En la Regidn Amazonas, en muchas ciudades de diferentes provincias de esta region
utilizan cualquier inmueble para que funcione como tal, por lo que no cuentan con una

infraestructura adecuada y mucho menos brindan un servicio de calidad.

La ciudad de Bagua cuenta con un terminal terrestre que funciona de manera formal, pero
el nivel de servicio que brindan las diferentes empresas que se encuentran en este, segun
comentarios de los usuarios es pésima, ademas el desorden que existe es arduo, una
infraestructura regular que faltaria mejorar, el nivel de atencion de los colaboradores no

es lo adecuado, por lo que provoca una insatisfaccion del usuario.

Entonces este trabajo de investigacion servird para generar conocimiento de la
problematica comdn que presenta un terminal terrestre, lo que permitira identificar alguno
de los factores que podrian determinar la calidad de servicio que se brinda en el terminal

terrestre de Bagua y mejorar el servicio para los usuarios.
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1. CUERPO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
2.1.  Antecedentes.

Segun Culqui y Trigoso (2018). Chachapoyas. En su tesis: “Calidad de Servicio y
satisfaccion al cliente del terminal terrestre de Chachapoyas -Amazonas”. Para obtener el
grado de maestria en Gestion Pablica, de la Universidad Cesar Vallejo. Cuyo objetivo
fue: Determinar la correlacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente del
Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, de la regién Amazonas, durante el
afio 2018, el tipo de investigacion fue descriptivo- correlacional, con una muestra de 30
usuarios, para la recoleccion de datos la técnica que se utilizé fue la encuesta, los
resultados muestran que se determind la correlacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del Terminal Terrestre de la provincia de Chachapoyas, de la
regién Amazonas, durante el afio 2018, la cual fue moderada; indicando que los usuarios
no estan totalmente satisfechos con el servicio que ofrece el Terminal, esto puede ser
porgue no se atiende por completo a las motivaciones o necesidades de los clientes. Las
conclusiones principales que se presentan son: A) El 52% de los usuarios del Terminal
Terrestre de la provincia de Chachapoyas, region Amazonas, durante el afio 2018
manifiestan que estan de acuerdo con la percepcion y expectativas de la Calidad de
Servicio del Terminal. B) El nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion al servicio
prestado por las empresas de trasportes, es regular en un 36.7%, es buena en un 33.1% y
es muy mala con el 1.4%. C) Existe una relacion moderada entre las dimensiones de la
calidad del servicio con la satisfaccion del cliente del Terminal Terrestre de la provincia

de Chachapoyas, region Amazonas, durante el afio 2018.

Segun Diaz y Sanchez (2016). Chiclayo. En su tesis: “Calidad de servicio y satisfaccion
al cliente de la empresa de transportes Angel Divino S.A.C., Chiclayo, 2016”. Para
obtener su licenciatura en Administracion de Empresas, de la Universidad Sefior de Sipan.
Cuyo objetivo fue determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa de transportes Angel Divino S.A.C Chiclayo — 2016,
el tipo de investigacion fue correlacional, con una muestra de 96 clientes, para la
recoleccion de datos la técnica que se utilizé fue la encuesta, los resultados muestran que
la empresa de transportes Angel Divino S.A.C de Chiclayo brinda un servicio con una
atencion personalizada hacia sus clientes, donde la poblacion encuestada si considera que
la empresa brinda una atencion especializada y aceptable hacia sus clientes; respecto al

nivel de relacion que existe entre la calidad de servicio que brinda la empresa de
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transportes Angel Divino S.A.C con la satisfaccion que tienen los clientes. Se recomienda
implementar dentro de la empresa nuevas estrategias de servicio que vayan dirigidas
especialmente a involucrar una mayor participacién activa por parte de todo el personal
hacia todos los procesos que implican la prestacion del servicio de transporte,
garantizando asi una mayor elevacion en los indices de satisfaccion del cliente a través
del servicio brindado en la empresa de transportes Angel Divino S.A.C. Se concluy6 que
la empresa de transportes Angel Divino S.A.C viene brindando una correcta prestacion
del servicio de transporte siendo la dimension de “elementos tangibles “el atributo mejor
percibido por los clientes dentro del servicio con un porcentaje de aceptacion de 80.93%
que consideran que la empresa cuenta con elementos tangibles adecuados para la
atencion, seguido de la dimension “empatia” con un 69,13% de aceptacion y por ultimo
la dimension “capacidad de respuesta” con un porcentaje general de 55.8% de lo cual
podemos ver que la empresa tiene buenos porcentajes de aceptacion en cada una de las
dimensiones tomadas en cuenta y valoradas Optimamente por parte de sus clientes, pero
que también necesita aun reforzar las actividades que se realizan dentro de los procesos
que implica el servicio de transporte para llegar a ser considerado el servicio como calidad
total.

Segln Ledn y Pitalua (2011). Colombia. En su tesis: “Evaluacion de la calidad del
servicio al cliente en la Terminal de Transporte de Cartagena”. Para obtener su
licenciatura en Administracion de Empresas, de la Universidad de Cartagena. Tuvo como
objetivo: Analizar la calidad del servicio del transporte intermunicipal de pasajeros
ofrecido en el Terminal de Transporte de Cartagena, segun interpretacion de los usuarios
del servicio, contrastando expectativas y percepciones. El tipo de investigacién fue
descriptiva, cuya muestra fue de 100 usuarios, la técnica a utilizar fue la encuesta, los
resultados mostrados nos evidencian que gran parte de los usuarios manifiesta una buena
aceptacion en cuanto al servicio prestado por el Terminal de Transporte de Cartagena. Sin
embargo, se debe tener en cuenta que aun se hace necesario tomar acciones que lleven en
el Terminal de Transporte de Cartagena a la satisfaccion total hasta superar lo que los
usuarios esperan de su servicio. Hay un punto importante que el Terminal de Transporte
debe tener en cuenta y es con respecto al trayecto hacia la entrada de la Terminal. Es
necesario que el Terminal busque alternativas que faciliten a los usuarios el acceso a éste
y mejore su percepcion con respecto a esta afirmacion. Las conclusiones que se llegd

fueron: A) Como un elemento positivo en la satisfaccion del servicio al cliente la
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calificacion promedio de las percepciones es 3,77 (conceptualmente la mayoria percibe
ligeramente de acuerdo en la mayoria de los enunciados) y el promedio general de las
expectativas es 3,75. Esto nos dice que se equipara cuantitativamente para efectos de
establecer diferencias o que existen elementos que la Terminal de Transporte ha cuidado
en ofrecer para satisfacer un buen servicio. B) Sin embargo, cualitativamente los usuarios
son enféaticos en establecer elementos que deben cambiar para considerar que se sienten
a gusto en mayor proporcién con el servicio comparandolas con la Terminal de Transporte
“adecuada” a sus intereses. C) Deben ser analizados desde el punto de vista de tomar
acciones por la administracion del Terminal para desarrollar una estrategia que conlleve
a la disminucion de aspectos negativos que sobresalen con el analisis de las percepciones
de aspectos tangibles e intangibles que observan los usuarios de la terminal. Igualmente
analizar cuales elementos se podria tener en cuenta para resolver puntualmente algunos
aspectos importantes para los clientes con las sugerencias que se mencionan en las

expectativas.

Segun Morocho y Plaza (2016). Ecuador. En su tesis: “Influencia de la calidad de servicio
de transporte en la rentabilidad de la empresa. Utilizando la técnica Servqual, Caso de
estudio Transfrosur Cia. Ltda”. Para obtener el titulo de ingeniero comercial, de la
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil. Cuyo objetivo fue determinar la
influencia de la calidad del servicio de transporte en la rentabilidad de la empresa,
utilizando la técnica servqual, en el caso de estudio Transfrosur Cia., el tipo de
investigacion fue la descriptiva con una muestra de pasajeros igual a 375, se utilizd la
técnica de la encuesta; los resultados obtenidos fue que no esta entregando los materiales
informativos a los pasajeros, ni en la cantidad ni con la calidad apropiada, inclusive esta
clausula fue la que obtuvo la menor calificacion de aceptabilidad, en el componente de
los bienes tangibles, esta situacion puede influir en la desinformacién del usuario acerca
de los aspectos mas relevantes del servicio de transporte en Guayaquil- Ecuador. La
conclusion que se llego fue que la principal causa que afecta la calidad del servicio e
impacta de manera negativa en la satisfaccion del cliente, es la lenta capacidad de
respuesta debido que la frecuencia de salida de las furgonetas es de aproximadamente
cada hora, a lo que se afiadio la limitada informacion y empatia porque tampoco se sirve

aperitivos a los pasajeros durante el viaje correspondiente.
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Segln Hermoza (2015). Piura. En su tesis : “Estudio de la calidad de servicio y nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Gechisa de Sullana — 2015”. Para obtener su
licenciatura en Administracion, de la Universidad Nacional de Piura. Cuyo objetivo fue
conocer de qué forma la calidad de servicio influye en el nivel de satisfaccion del cliente
de la empresa Gechisa de Sullana — 2015, con una investigacién de tipo descriptivo-
correlacional, cuya muestra fue de 196 personas a encuestar, el instrumento que se utilizo
fue el modelo de servqual, los resultados por lo que se afirma que la calidad de servicio
que ofrece la Empresa GECHISA de Sullana es deficiente y no cumple con las
expectativas del cliente debido a diversos aspectos y puntos débiles, como por ejemplo:
el desorden en las colas, la falta de una boleteria, la falta de seguridad al usuario, buses
en mal estado y desaseados y el llenado sobrecargado de pasajeros en los buses sobre todo
por las noches que causan malestar en los usuarios; tal como lo manifestaban al momento
de ser encuestados; y en estos aspectos tiene que mejorar esta empresa para poder
brindarle un mejor servicio al cliente. Se recomienda que el servicio brindado no s6lo
sea mecanizado con fines de solamente conseguir mas ingresos sino que también se
ofrezca un buen trato al cliente, pues al mejorar el servicio que brinda la empresa
permitira conseguir un mejor nivel de satisfaccion del cliente. La conclusion que se llego
fue que la calidad de servicio influye de forma significativa y directa en la satisfaccion
del cliente de la empresa Gechisa, lo cual significa que al aumentar la calidad de servicio
aumenta el nivel de satisfaccion del cliente, demostrando que la calidad de servicio
influye significativamente en el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa

Gechisa.

Segln Reyes (2017). Piura. En su tesis: “Aplicacién del modelo servqual para medir la
calidad de servicio al cliente de la empresa de transporte Emtrubapi S.A.C, afio 2016,
Piura”. Para obtener su licenciatura en Ciencias Administrativas, de la Universidad
Nacional de Piura. Cuyo objetivo fue estudiar las fortalezas y oportunidades de mejora
para determinar como es la calidad del servicio que brinda la empresa Emtrubapi SAC
Piura, el tipo de investigacidn fue descriptiva - no experimental, cuyo instrumento que se
utilizé es el servqual, con una muestra de 171 usuarios, los resultados indican que la
empresa Emtrubapi SAC de Piura, en opinion de los clientes, no cuenta con equipos
modernos y sus instalaciones y los materiales asociados al servicio como: folletos,
afiches, comprobantes y formularios, no son agradables ni atractivas; esta situacion se

agrava por la apariencia del personal de la empresa, que deja mucho que desear. Las
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conclusiones que se llegaron fueron: A) La empresa Emtrubapi no logra satisfacer las
expectativas de los clientes en cuanto a los elementos tangibles del servicio; mientras que
las expectativas son altas, las percepciones estan muy por debajo de ellas generando una
brecha significativa; la empresa no cuenta con equipos modernos, sus instalaciones fisicas
no son agradables ni atractivas y los materiales asociados al servicio, no son de lo méas
adecuado. A esto contribuye la apariencia poco impecable del personal de la empresa. B)
El servicio que ofrece la empresa Emtrubapi, tampoco es fiable; si bien las expectativas
de los clientes son altas, sin embargo, luego de recibir el servicio la percepcidn que tienen
sobre el mismo esta muy por debajo, generando también una brecha significativa. La
empresa no cumple con brindar el servicio en el tiempo prometido, el personal no se
interesa en resolver los problemas de los clientes, la empresa no se preocupa por realizar
un buen servicio en la primera oportunidad, tampoco entrega el servicio en el momento

prometido y no se preocupa por brindar un servicio libre de errores.

Segun Modesto (2017). Huanuco. En su tesis: “Calidad de servicio y su relacion con la
satisafccion de sus clientes de la empresa de transporte terrestre de pasajeros GM
Internacional SAC- Huanuco”. Para obtener su licenciatura en Administracion, de la
Universidad Catolica Los Angeles Chimbote. Cuyo objetivo fue: Determinar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa de Transportes
terrestres de pasajeros GM Internacional SAC, 2017. El tipo de investigacion fue
descriptiva, con una muestra de 282 clientes, la técnica a fue la encuesta, los resultados
obtenidos en la investigacion fueron: A) Que los clientes califican la calidad del servicio
durante la recepcion y el proceso de informacién y refleja poca calidad del colaborador
hacia el cliente. Se reconocié que cuando los colaboradores son instruidos para un fin,
realizan su trabajo con elevada calidad del servicio por lo tanto la satisfaccion del cliente
es mayor. B) La calidad de servicio requiere controlar cuidadosamente las preferencias
del cliente, incrementar la rentabilidad mediante la captacion de nuevos clientes y el
mantenimiento de los existentes. Si la calidad del servicio esta presente, la rentabilidad
vendra sola. C) Ademas, es necesario que los resultados de la calidad puedan ser medibles
y que las actitudes de las personas que prestan el servicio se dirijan a conseguir la
excelencia. Mientras las conclusiones que llego fueron: A) Se determiné la relacion
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la empresa de
Transportes terrestres de pasajeros GM Internacional SAC, los resultados muestran que

la percepcién de los clientes respecto a la calidad de servicio se relaciona con la
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satisfaccién que obtienen, por tanto, cualquier actividad que mejore la prestacion del
servicio se relacionara con una mejora en la satisfaccion de los clientes. B) Se determin0
la relacién entre la atencion de calidad y el valor percibido en la empresa de Transportes
terrestres de pasajeros GM Internacional SAC, la atencion, el trato y la amabilidad con la
cual los trabajadores atienden al cliente determinara el valor que estos perciban (grado de
satisfaccion o sensacion que el cliente se forma durante y después de la prestacion del
servicio). C) Se analizé la relacion significativa entre la Infraestructura y la capacitacion
en la empresa de Transportes terrestres de pasajeros GM Internacional SAC, 2017. Un
ambiente adecuado depende en gran medida de la administracién del lugar de trabajo por
parte de los colaboradores, segun los resultados de la investigacion se muestran ciertas
deficiencias en actividades en tiempo de espera, el orden en la entrega y almacenamiento
de equipaje. Los esfuerzos o actividades que se hagan por mejorar el clima laboral y la
motivacion de los trabajadores inciden en el desempefio laboral de los empleados.

Segun Moran (2016). Esmeralda. En su tesis: “Andlisis de calidad de servicio de
transporte urbano de buses en la ciudad de Esmeralda desde la 6ptica del usuario”. Para
obtener el grado de maestria en Administracion de Empresas, de la Pontifica Universidad
Catolica del Ecuador. Cuyo objetivo fue: Analizar la calidad del servicio de transporte
urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas desde la dptica del usuario. El tipo de
investigacion fue descriptiva y las técnicas a utilizar fueron la observacion, la encuesta y
la entrevista, con una muestra de 407 personas a encuestar. Entre los principales
resultados se evidencia: A) El alto grado de insatisfaccion de los usuarios del servicio de
transporte en relacion a las variables: “trato recibido de parte de choferes y cobradores”
con el 95,82%, seguido de “comodidad y limpieza de los buses” con el 79,61%, y
“conduccion de los buses” con el 78,63% de insatisfaccion. B) En lo relacionado al
cumplimiento de rutas y frecuencias, el 79,60% esta satisfecho, seguido del 73,22% que
también lo estd en lo que respecta al costo del servicio. Las conclusiones que se llego
fueron: A) Que la calidad del servicio de transporte urbano en Esmeraldas presenta
maultiples deficiencias debido a la falta de evaluaciones al servicio en casi sesenta afios de
utilizacion, siendo el trato recibido por parte de choferes y cobradores la mayor queja que
presentan los usuarios. En la ciudad de Esmeraldas existen dos organizaciones que
entregan el servicio de transporte de buses, la cooperativa Las Palmas y la compafiia
Alonso de Illescas. B) Los principales problemas que repercuten al momento de brindar

el servicio son: la falta de peritos por parte de la autoridad municipal para dar soluciones
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en los aspectos operativos; no existe una adecuada sefializacion de las paradas, lo que
dificulta educar tanto a choferes como a usuarios; la falta de cultura y educacién de
choferes, oficiales y del mismo usuario y no contar con los recursos para cambiar las
unidades en mal estado. C) Para medir la satisfaccion de los usuarios fue necesario
consultarles como calificarian algunas variables del servicio recibido, es asi que en
relacion al trato por parte de choferes y cobradores, el 95,82% esta insatisfecho; referente
a la comodidad y limpieza de unidades el 79,61% esta insatisfecho; sobre el costo actual
del servicio el 73,22% esta satisfecho; en cuanto a la conduccion de los buses el 78,63%
estad insatisfecho; y por ultimo en relacion al cumplimiento de rutas y frecuencias el
79,60% esta satisfecho. De manera general los usuarios calificaron el servicio de

transporte de buses como regular, malo, y muy malo en un 93,85%.

Segun Vargas (2013) . Medellin. En su estudio cuyo objetivo fue: “Disefiar un modelo de
servicio para las terminales de transporte de la ciudad de Medellin con el propdsito de
mejorar y hacer del servicio un valor estratégico”. Para obtener su licenciatura en
Gerencia de Servicio, de la Universidad de Medellin. La metodologia usada fue: Una
investigacion exploratoria y cuya técnica fue la observacion. Cuyos resultados fueron las
siguientes: A) En los terminales de transporte de Medellin la cultura del servicio que se
tiene internamente son: relaciones cordiales y estrictamente de tipo laboral; por lo tanto
existe poco compafierismo, el rumor, la tensién, la presion laboral, sus empleados suelen
ser celosos o0 egoistas con el desempefio de sus funciones, los empleados no van mas alla
de sus funciones, el personal no se siente lo suficientemente motivado para su desempefio
laboral, la comunicacion no es oportuna por esto es tergiversada y manipulada, las
capacitaciones estan desvirtuadas de la razon empresarial, externamente la resolucion de
conflictos es lenta, el servicio esta direccionado Unicamente a la respuesta de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias siempre y cuando sean competencia de las terminales de
transporte de Medellin. B) Asi como también los Terminales de Transporte de Medellin
tienen disefiado sus procesos y procedimientos pensando mas en la administracion
financiera que en el usuario primario y secundario, los directivos manifiestan que esto es
tarea de las empresas transportadoras y que por lo tanto no es un tema de su competencia,
consideran que el servicio estd enfocado a la respuesta de las quejas, reclamos y
sugerencias, conciben el servicio como atencidn al usuario, los directivos deben creer en
el servicio y trabajar arduamente en él con el fin de que toda la compafiia se contagie de

servicio. Cuyas conclusiones fueron: A) Los momentos de verdad representan una fuente
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de oportunidades para generar experiencias en los usuarios, sin embargo, la falta de
claridad por parte de las terminales de transporte de Medellin frente a esta variable ha
ocasionado fallas en el ciclo del servicio y por ende la falta de satisfaccion total del cliente
0 usuario. Poca sensibilizacion y/o toma de conciencia del papel que juega el cliente
dentro de la organizacion y por consiguiente, en el nivel de calidad que se le ofrece al
mismo. B) Las capacitaciones deben ser continuas, ya que es una herramienta de
conocimientos fundamental para el empleado, en el momento de ofrecer un excelente
servicio al cliente. Es necesario darle la suficiente importancia a la retroalimentacion por
parte del usuario, con el fin de desarrollar un excelente método de evaluacién y respuesta,

como lo define el sistema de peticion, quejas, reclamos y sugerencias.

Segun el Reglamento de Edificaciones del Ministerio de Transportes y Comunicaciones
(2019), establece que los Terminales Terrestres deben cumplir con los siguientes

requisitos:

a. Los accesos para salida y llegada de pasajeros deben ser independientes.

b. Debe existir un area destinada al recojo de equipaje.

c. Elacceso y salida de los buses al terminal debe resolverse de manera que exista
visibilidad de la vereda desde el asiento del conductor.

d. La zona de abordaje a los buses debe estar bajo techo y permitir su acceso a
personas con discapacidad.

e. Deben contar con sistemas de comunicacion visual y sonora.

Segun la pagina Red Bus (2019), dice: El Terminal Bagua en Bagua es una ubicacién
popular para abordar y dejar pasajeros. Algunos viajeros prefieren tomar su autobus desde
Terminal Bagua debido a su facil acceso a todas las horas del dia. Mientras que algunos
de los pasajeros pueden preferir desembarcar en Terminal Bagua ya que es un lugar
adecuado para conocer o como punto de transbordo a otras ciudades.

Sin embargo, existen deficiencias que lo demostraron mediante noticias y opiniones,
como comenta Reyna de la Selva (2018): Fiscalia de Bagua interviene terminal terrestre

de Bagua y encuentra droga (https://www.reinadelaselva.pe/noticias/3847/fiscala-de-

bagua-interviene-terminal-terrestre-y-encuentra-droga). Mientras que Radio "La Voz"
(2018) en su video de la Red Social;https://web.facebook.com/1436242490773
33/vide0s/1357907214315691/, donde comenta lo siguiente: Terminal Terrestre de
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Bagua Capital, convertido en el salvaje oeste, todo se soluciona a golpes. Donde esté el
administrador del Terminal que no hace nada; y segun Diario Ahora (2015)

https://issuu.com/diarioahora/docs/21.08.15 diario_ahora_amazonas/6; relata que el

Terminal Terrestre de Bagua el estado en que se encuentra es deplorable y calamitoso,
esto se suma a que se encuentran pocas sillas de las salas de espera para pasajeros, las
cuales estan totalmente corridas y deterioradas, asi como también los stands para las
empresas y los comerciantes que expenden alimentos y golosinas, también presentan serie
de deficiencias.

2.2.Base Teorica.
Definicion de calidad.

Segun Miranda, Chamorro y Rubio (2007) nos dice: La calidad es el conjunto de
caracteristicas de alguna actividad, producto, organizacion o persona, que le confieren la

aptitud para satisfacer las necesidades establecidas.
Principios de calidad.

Un principio de la gestion de la calidad es una regla fundamental y amplia, para la
direccidn y operacion de una organizacion. Nava & Jimenez (2005) detallan los siguientes

principios:

- Organizacion enfocada al cliente.
El cliente es la razén por la cual una organizacién existe, sin los clientes que
compran los productos las operaciones de las organizaciones son inutiles, aun
cuando se tengan los mejores empleados, las mejores técnicas y los mejores
equipos, por lo que los esfuerzos deben de estar dirigidos a lograr su satisfaccion.

- Liderazgo.
La participacion de los lideres es indispensable para establecer un sistema de
calidad. Los lideres son los responsables de crear un entorno que propicie que la
organizacién proporcione productos de calidad y, a su vez, deben contribuir al
crecimiento y mejoramiento de la organizacion.

- Participacion del personal.
El involucramiento del personal es indispensable para el logro de los objetivos de
calidad, debiendo participar desde el director de la organizacién hasta el Gltimo
de los empleados, no importa cual sea su actividad especifica.

- Enfoque basado en los procesos.
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La mejor manera de alcanzar los resultados deseados es plantear las actividades
COMO un proceso.

- Enfoque de sistema para la gestion.
La organizacién es un conjunto de procesos que se relacionan como un sistema
constituido por actividades, personal y recursos que tienen que administrarse
como un solo proceso, con el objetivo fundamental de la mejora continua de la
organizacion y la satisfaccion del cliente.

- Mejora continua.
La mejora continua es lo que nos permite sobrevivir en el mercado. Algunas veces
se piensa gque se ha llegado a un nivel que no permite mejorar, en un mundo
cambiante tomar la actitud de que se ha llegado a la cima es quedarse obsoleto

todos los dias.
La mejora continua de Deming

Segun Vilar (1998) comenta: Deming establece que, para mejorar la calidad, se tienen
que utilizar el conocido ciclo PDCA. Dicho ciclo propone las siguientes fases en la

solucion de cualquier problema:

- Plan.
La direccidn toma conciencia de la situacion real mediante la recogida y analisis
de datos. En base a estos andlisis desarrolla un plan de mejora, significa
individualizar el problema, recoger datos, estudiar las relaciones causa- efecto y
ver la hipétesis de solucion.

- Hacer.
Consiste en llevar a cabo lo establecido en el plan.

- Controlar.
Compara el plan inicial con los resultados obtenidos.

- Actuar.
Actuar para corregir los problemas encontrados, preveer los posibles los
problemas futuros y establecer las condiciones que permitan mantener el

problema ceso de forma estable e iniciar un nuevo proceso de mejora.
La calidad segun las Norma 1SO 9001.

En 1979, el British Standards Technical Committee 176, decidié que era necesario

establecer principios generales que fuesen aceptados universalmente como norma
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internacional, para que las empresas manufactureras disefiaran y establecieran métodos y
sistemas de control de calidad, dando origen a las normas que hoy conocemos como I1SO-
9000.

Con las diferentes actualizaciones de la ISO-9000, en especial con la norma la 1ISO-9000
1994, Gonzélez & Arciniegas (2016) en su libro sistema de gestion de calidad afirma: Ya
no continua siendo utilizada, pero bajo la cual se certificaron la gran mayoria de las
empresas hasta el afio 2000, fecha en la cual cambi6 a la ISO 9001/2000, y sus posteriores
actualizaciones, como la 1ISO 9001/2008 y la actual versién 1SO 9001/2015. Segun la
Secretaria Central de 1SO (2015), esta Norma Internacional especifica los siguientes

requisitos para un sistema de gestion de la calidad cuando una organizacion:

- Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios

aplicables.

- Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
Modelo Servqual.

Parasuraman, Zeithaml y Berry proponen el modelo Servqual, en 1988, como instrumento
que proporcione la base para el desarrollo de estrategias de gestion de la calidad que
reduzcan las discrepancias entre el servicio esperado y el percibido. Para Huertas y
Dominguez (2008), este modelo se basa en cinco dimensiones: la fiabilidad, la

responsabilidad, seguridad, empatia y los tangibles.

- Fiabilidad.
Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
- Capacidad de Respuesta.
Disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio
rapido.
- Seguridad.
Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para

concitar credibilidad y confianza.
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Empatia.

Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Elementos Tangibles.

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion.

El servicio.

Segun Tschohl (2006) en su libro servicio al cliente afirma: Servicio es vender,

almacenar, entregar, pasar inventarios, comprar, instruir al personal, las relaciones entre

los empleados, los ajustes, la correspondencia, la facturacion, la gestion del crédito, las

finanzas y la contabilidad, la publicidad, las relaciones publicas y el procesamiento de

datos.

Caracteristicas del servicio.

El Servicio al Cliente como caracteristicas, Vargas (2006) presenta la siguiente

complejidad:

El servicio es intangible.

Se puede ver ni tocar, lo que el cliente ve es lo tangible, o sea, la apariencia de
nuestro local, asi como de nosotros mismos. El aseo, el ornato, nuestra
presentacion personal.

El Servicio es variable.

Como seres humanos prestadores del servicio este tiene en si mismo una
naturaleza variable. Hoy nos sentimos alegres, mafiana tal vez, “aperezados”, vy,
por tanto, el servicio que prestamos podria estar al orden de la “Ley del Gusto”, a
como nos sintamos ese dia. Un aspecto importante, es que el cliente siempre
espera un servicio constante y de mejora continua.

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, de manera que no vayamos a generar malestar en nuestros clientes por
alguna imprudencia, o un maltrato por pequefio que este parezca.

El Servicio no puede ser almacenado.
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Esto significa que tenemos que generar una motivacion interna, de manera que
cada dia sea un nuevo inicio, una nueva oportunidad de tratar y mejorar con

nuestros clientes.
Definicion de términos.
Calidad de servicio.

La calidad en el servicio ya no es una opcion, y para obtenerlo se requiere de la suma de

varios factores: atencion, oportunidad y comodidad. (Acevedo, 2017)
Terminal Terrestre.

Edificacion complementaria del servicio de transporte terrestre, que cuenta con
instalaciones y equipamiento para el embarque y desembarque de pasajeros y/o carga.

http://www.sutran.qgob.pe/reglamento/
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I1l. CONCLUSIONES
En el presente trabajo de investigacion se llego a las siguientes conclusiones:

1. Enel Terminal Terrestre de Chachapoyas- Amazonas, el nivel de calidad de servicio
segun el estudio de Culqui y Trigoso, es moderado, lo que indica que los clientes no
estan totalmente satisfechos, asi como en Terminal Terrestre de Cartagena, que existe
una gran aceptacion por parte de los usuarios en cuanto al servicio prestado; pero se
tiene que mejorar con respecto al trayecto de entrada del Terminal, indico el estudio
de Ledn y Pitalua, mientras que en la ciudad de Medellin- Colombia, los terminales
de transporte no brindan un servicio de calidad segun el estudio de Vargas; esto se
debe a la falta de cultura de servicio y la falta de identificacién de calidad por parte
de los directivos que manejan los terminales.

2. Los Terminales Terrestres es una edificacion que sirve para el embarque y
desembarque de pasajeros y mercaderias de las empresas transportadoras; Angel
Divino de Chiclayo es una de éstas, siendo esta empresa que brinda un buen servicio,
teniendo en cuenta que la dimension mejor percibido por parte de los usuarios son
los elementos tangibles; mientras que en la empresa de transporte terrestre GM
Internacional SAC- Huanuco, existe poca calidad de servicio, segun el estudio de
Modesto se debe a la mala atencion brindado al cliente; asi como también en las
empresas de Transporte Urbano de la ciudad de Esmeralda de Ecuador, segun el
estudio de Moran, existe un alto grado de insatisfaccion de los usuarios por parte del
servicio brindado, siendo las variables méas afectadas el trato por parte de los choferes
y cobradores, el mal estado de los vehiculos y la mala conduccion.

3. Existen instrumentos que miden el servicio de calidad entre ellas el modelo servqual;
que se utilizé en el estudio de Morocho y Plaza, indica que en la empresa Transfrosur
Cia. Ltda existe un mal servicio brindado por esta empresa; los principales
dimensiones que no se estd satisfaciendo es la lenta capacidad de respuesta, la
limitada informacion y la falta de empatia; asi como también en la empresa Gechisa
de Sullana y la empresa de transporte Emtrubapi situados en Piura, el cual indican
que las dimensiones afectadas son: el desorden de las colas, la falta de seguridad, el
mal estado de los vehiculos, las instalaciones fisicas no lucen agradables y falta de

equipos modernos para brindar un servicio de calidad a los usuarios.
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4. De las investigaciones encontradas, también se deduce que para que exista calidad
de servicio se debe demostrar liderazgo y compromiso, enfocandose en el cliente,
definiendo roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion; asi como
planificando, evaluando y mejorando aspectos negativos que afectan a brindar un

servicio de calidad.

5. Por los resultados obtenidos en las investigaciones citadas en los antecedentes y bases
teoricas los factores que afectan la calidad de servicio son la infraestructura, el estado
de los elementos tangibles (bafios, zonas de espera, folletos de informacion,
computadoras, televisores, entre otros), el nivel de atencion al usuario, que también
estos factores podrian estar presentes en el terminal terrestre de Bagua, el cual se
podria demostrar en una futura investigacion utilizando algun tipo de instrumento
que se pueda medir el servicio y se podria recomendar una propuesta de un plan de
mejora continua, sin embargo mediante quejas en noticias de afos anteriores, los
factores que no se mejora es la falta de seguridad, el mal estado de los asientos y
stands, la mala comunicacién y la falta de preocupacion por mejorar los servicios por

parte de los administrativos que manejan el Terminal.
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