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Resumen

El presente estudio surge ante la necesidad de mejorar la calidad del servicio del Terminal
Terrestre Interprovincial de Riobamba, infraestructura estratégica que enfrenta
limitaciones operativas, percepciones negativas por parte de los usuarios y retornos de
rentabilidad marginal que restringen inversiones de gran escala. La investigacion se
justifica al evidenciar brechas significativas en la calidad percibida y la ausencia de un
modelo de gestion estructurado adaptado a contextos de recursos limitados. El objetivo
general fue disefiar un Modelo de Gestion de la Calidad para Terminales Terrestres
(MGCT-T) articulando los principios de la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015), los
resultados del diagnéstico SERVQUAL vy el ciclo PDCA, con el proposito de proyectar
una propuesta técnica orientada a la mejora del servicio. Se adoptd un enfoque mixto con
predominancia cuantitativa y disefio secuencial explicativo (CUAN—-cual). Se aplicaron
384 encuestas SERVQUAL, anélisis estadistico de brechas, observacidon estructurada
mediante el ICIS, cuestionario censal a 30 directivos y entrevista semiestructurada al
informante clave institucional. Los resultados confirmaron brechas criticas en Fiabilidad
(—20,4), Capacidad de Respuesta (—14,4) y Seguridad (—13,4), concentrando mas del 70
% del impacto negativo. El modelo disefiado demuestra viabilidad financiera proyectada
(VAN de USD $54.567; TIR 60 %; ROI 175,97 %; recuperacion estimada de 1,52 afios),
un esquema de inversion paulatina de bajo costo y alto impacto. Se concluye que la
integracion SERVQUAL-ISO 9001:2015-PDCA es técnica y financieramente viable
para contextos municipales con limitaciones presupuestarias, aportando un modelo

adaptable y replicable en infraestructuras de transporte urbano.

Palabras clave: Modelo de gestion, SERVQUAL, ISO 9001:2015 (ISO, 2015), calidad

del servicio, terminal terrestre, PDCA.



ABSTRACT

The rationale of this study is rooted in the idea that service quality could be enhanced in
the strategic infrastructure facing operational challenges, negative user perceptions, and
marginal profitability returns that constrain large-scale investment at the Riobamba
Interprovincial Land Transport Terminal. The research is justified by gaps in perceived
service quality and the unavailability of a structured management model adapted to
resource-constrained contexts. The objective of this study essentially was to develop a
Quality Management Model for Land Transport Terminals (MGCT-T) by combining ISO
9001:2015 (ISO, 2015), SERVQUAL diagnostic assessment results, and the PDCA cycle
to develop a technical proposal for service improvement. A mixed-methods approach
consisting of quantitative predominance and a sequential explanatory design
(QUAN—qual) was used. The study comprised 384 SERVQUAL surveys, statistical gap
analysis, ICIS structured observation, a census-based questionnaire for 30 cooperative
managers, and a semi-structured interview with a key institutional informant. They found
the gaps in Reliability (—20.4), Responsiveness (—14.4), and Assurance (—13.4),
accounting for more than 70 percent of the total negative impact. The financial feasibility
of the proposed model (NPV = USD $54,567; IRR = 60%; ROI = 175.97%; estimated
payback period = 1.52 years) is projected based on a phased, low-cost, high-impact
investment scheme. In conclusion, the combination of SERVQUAL, ISO 9001:2015, and
PDCA is technically and financially feasible approach to municipal settings with
budgetary constraints while offering an adaptable and replicable model for urban transport

infrastructure management.

Keywords: Management model SERVQUAL, ISO 9001:2015 (ISO, 2015), service
quality, bus terminal, PDCA cycle.
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INTRODUCCION

El transporte terrestre es un pilar estratégico para el crecimiento econdmico, la
integracion territorial y la movilidad social en América Latina, ya que permite la
conectividad productiva, turistica y social entre distintas regiones del pais. Los terminales
terrestres interprovinciales constituyen los nodos articuladores de los sistemas de
transporte publico en este ambito y su eficiencia operativa y calidad tienen un impacto
directo en la percepcion publica, asi como en la competitividad territorial (Grupo Banco
Mundial, 2024). Ubicada en la Sierra Central de Ecuador, la provincia de Chimborazo
depende en gran medida del Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba como eje

principal de conectividad regional, por su posicion geoestratégica.

El terminal registra un alto flujo diario de usuarios estimando, 7618, segun datos
expuestos por la administracion, lo que demuestra su relevancia operativa y social. No
obstante, numerosos estudios recientes indican un creciente nivel de descontento entre los
pasajeros del transporte publico debido a la progresiva dilapidacion de la infraestructura,
a los procesos operativos y a las limitaciones relacionadas con el nivel de servicio en la
ultima década (Cedefio & Moreira, 2024).

El problema se agrava en un panorama econdmico restrictivo, donde los margenes
de ganancia para las infraestructuras de transporte publico son, en el mejor de los casos,
marginales, y la falta de oportunidades econdmicas para invertir en mejoras de
infraestructura y en operativas es omnipresente. Esto crea un ciclo vicioso en el que la baja
calidad del servicio perjudica la percepcion del usuario, dafia la imagen de la institucion y
limita la generacion de los recursos necesarios para llevar a cabo esfuerzos de mejora
(CEPAL, 2023).

La presente investigacion se enmarca en la linea de investigacion institucional
“Gestion Empresarial y Capital Humano ”de la Universidad de Innovacion e
Investigacion de México UIIX, especificamente en el ambito de estudio de los sistemas
de gestion de la calidad y la mejora continua en organizaciones de servicio publico
institucional. Desde esta perspectiva, el estudio se ancla en la disciplina de Gestion de la

Calidad del Servicio Publico Institucional, aportando una propuesta al transporte publico
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interprovincial. Su sustento tedrico y metodoldgico se basa en avances empiricos y
teoricos recientes en la medicion de la calidad del servicio y en la gestion de procesos. La
literatura actual basada en el modelo SERVQUAL enfatiza su valor para revelar brechas
entre lo que percibimos y lo que esperamos de los usuarios, particularmente en el
servicio de transporte publico (Parasuraman et al., 1988). De manera similar, otras
investigaciones han demostrado que la implementacion de sistemas de gestion de calidad
basados en la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015) ayuda a estandarizar y mejorar los
procesos de las organizaciones publicas, aunque dicha implementacion presenta
complicaciones cuando el financiamiento es limitado (Ramirez et al., 2021).

En correspondencia con dicha linea de investigacion y ambito de estudio, la
investigacion presenta como contribucion cientifica el disefio y la validacion de un
Modelo de Gestion de Calidad del Servicio para terminales terrestres, combinando el
modelo SERVQUAL como herramienta de diagndstico empirico de la efectividad del
servicio percibido en los aspectos del usuario, las practicas de gestion de procesos
basadas en la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y el ciclo de mejora continua PDCA
como eje operativo. Este modelo se conceptualiza como una modalidad acorde a las
condiciones reales del sector publico y con el propdsito de mejorar de manera consistente
la percepcion del usuario, bajo escenarios de restriccion presupuestaria, diagnostica mas
comunmente utilizada en estudios previos (Choez & Moreira, 2020).

La investigacion esta organizada en cuatro capitulos. El Capitulo I presenta la
proyeccion de la investigacion, planteamiento y formulacion del problema, la declaracion
del problema, la justificacion, objeto de estudio, campo de accion, los objetivos, la
hipotesis, el alcance tematico y las delimitaciones. El Capitulo II desarrolla los
fundamentos tedricos referenciales, iniciando con el estado del arte, seguido del marco
tedrico, el marco conceptual, el marco contextual y el marco legal y normativo. El Capitulo
IIT expone los fundamentos metodologicos y los resultados de la investigacion, derivados
del andlisis cuantitativo, cualitativo y complementario aplicado al caso de estudio.
Finalmente, el Capitulo IV presenta la propuesta de transformacion del modelo de gestion
de la calidad del servicio, sus fundamentos, estructura, componentes operativos, recursos
necesarios, resultados esperados e indicadores de evaluacion, asi como su proceso de

valoracion, evaluacion de viabilidad técnica y econdmica y validacion del modelo.
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CAPITULO 1. Proyeccion de la investigacién

El transporte terrestre desempefia un papel vital para el desarrollo
socioecondmico y la integracion territorial en América Latina, ya que permite establecer
vinculos productivos, turisticos y sociales entre regiones. La mayoria de los paises de la
region enfrentan grandes problemas estructurales asociados a la infraestructura, la
gestion operativa y la calidad del servicio que estancan las areas afectadas y obstaculizan
el desarrollo econdémico y turistico, al tiempo que disminuyen la eficiencia de sus
cadenas logisticas.

Uno de los pilares de la conectividad nacional, en el contexto ecuatoriano,
lamentablemente, esta realidad evidencia las deficiencias estructurales y de gestion
aplicada en las diversas terminales terrestres del pais. De esta manera la satisfaccion del
usuario estd determinada por la calidad del servicio, limitada por estas afectaciones .
Dentro del marco establecido por la Constitucion de la Republica del Ecuador, que
establece que los ciudadanos tienen derecho a un transporte seguro, eficiente y de
calidad (Asamblea Nacional, 2012), las organizaciones responsables de abordar este
fenomeno enfrentan un desafio urgente.

Por su importancia arquitectonica nacional de la provincia de Chimborazo, al
estar en el corazon del pais, el eje central de articulacion regional estd compuesto por la
Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba. Esta terminal, en operacion desde
1981, ha tenido una tendencia persistente al alza en la demanda, con un promedio diario
de pasajeros de aproximadamente 7.618 y frecuencias operativas regulares de 708,
ambas cifras que aumentan durante los periodos festivos.!

Este aumento de la demanda enfatiza ain mas su importancia como punto central de
la comunicacién y el progreso locales, recalcando la gestion del servicio para satisfacer

las necesidades actuales de movilidad.

! Datos de recaudaciones y flujo de pasajeros proporcionados por Luis Arias, funcionario de la administracion
del Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba, Municipio de Riobamba, 2023
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1.1.Linea de investigacion de la Universidad de Innovacion e Investigacion de

México y su ambito de estudio

Este estudio forma parte de un problema economico enmarcado en la Linea de
Investigacion de “Gestion Empresarial y capital humano” de la Universidad de
Innovacion e Investigacion de México, en particular, aquellas que se centran en el disefio
con los sistemas de gestion de la calidad, la mejora continua y la optimizacion de proceso
en organizaciones de servicio publico de calidad del servicio. Su aporte se concreta en
disefio y validacion del modelo de gestion de la calidad del servicio orientados al
fortalecimiento del desempefio organizacional, la eficiencia operativa y la satisfaccion
del usuario en contextos institucionales con restricciones presupuestarias.

El tema propuesto aborda el andlisis de la calidad del servicio, identificacion de las
brechas de percepcion del usuario, el disefio de un Modelo de gestion para la Calidad del
Servicio del Transporte, basado en SERVQUAL, la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y
el ciclo PDCA aplicado en el Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba nodo
estratégico de movilidad regional durante el periodo 2024-2025, se articula de manera
directa con dicha linea y &mbito de estudio antes sefialados, puesto que aborda una
problematica vinculada con la gestion de la calidad del servicio, la estandarizacion de
procesos y la mejora continua en una organizacion publica de servicio. Su contribucion
se sittia en la formulacion, estructuracion y validacion de una propuesta de
transformacion, sin comprender la implementacion empirica del modelo dentro del
periodo investigado, enfocado a fortalecer la eficiencia operativa y la mejora continua en

el Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba.

De este modo, la investigacion contribuye al desarrollo de propuestas de gestion
aplicadas al contexto institucional publico, con énfasis en la calidad del servicio y la

transformacion de procesos
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1.2.Planteamiento del Problema

En Latinoamérica, el transporte juega un rol fundamental para el crecimiento
econdmico y permite la conexion comercial con las diferentes regiones; por tal razon, el
interés de los gobiernos por la mejora en la estructura vial y en los terminales que
cumplan estandares de calidad, que facilita la movilidad de las personas y los bienes, lo

que reactiva la economia, turismo e integracion territorial (Economia e Inversion, 2024).

La provincia de Chimborazo depende del terminal terrestre de la ciudad. Su ubicacion
estratégica en el centro del pais facilita la conexion con otras provincias; por ello,
requiere una gestion que priorice la calidad del servicio y promueva el crecimiento de la

provincia.

Segun Mejia et al. (2023), el sector, transporte tiene una alta inversion aporto al
PIB real un 7% durante el periodo 2012- 2021 ademads genera un 52% de plazas de
empleo en pais y por ende alta representacion de socios al nivel de cooperativas que
necesitan innovar la percepcion gestion de la calidad, competencia otorgada al
Gobierno Auténomo Descentralizado del Municipal de Riobamba que asumi¢ la
competencia de transporte terrestre, transito y seguridad vial el 1 de octubre del 2014 y
determind a la Direccion de Gestion de Movilidad, Transito y Transporte, como la
entidad que regula y controla las actividades y operaciones de transporte terrestre y
transito del canton Riobamba (Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del

Canton Riobamba, 2023).

El terminal terrestre fue inaugurado en 1981 y su demanda ha crecido
constantemente. A pesar de su ubicacion estratégica e importancia, se ha desarrollado
una brecha significativa en la calidad del servicio, estudios preliminares hasta el
momento establecen que la calidad del servicio ofrecido no cumple con las necesidades
de los usuarios y deterioro de la imagen local y competitiva frente a provincias con
mejor gestion e infraestructura como ciudades de Quito, Guayaquil y de ciudades mas

cercanas como Ambato.
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Segun el administrador del terminal Ing. Luis Arias, en términos econémicos, se
estima una reduccion del 10% en su demanda, cuantificada en pérdidas econdémicas
como la disminucién de ingresos por la venta de boletos, lo que afecta directamente la

recaudacion de servicios adicionales y, por ende, el aumento de costos operativos.

La alta demanda de usuarios del terminal determind un flujo total de 19.354 usuarios
diarios (Direccion de Movilidad, 2023) (pasajeros, acompaiantes, comerciantes,
visitantes), clarificando la demanda: solo la poblacion objetivo para este estudio
corresponde a los usuarios directos del servicio con una apreciacion de 7.671 usuarios
diarios de la terminal, cifra utilizada como base en el calculo de la muestra. La
discrepancia entre la alta demanda de los clientes y los bajos niveles de satisfaccion y
afluencia evidencia la necesidad de una intervencion estructural. La investigacion
propone un modelo de gestion basado en los principios de la norma ISO 9001:2015

(ISO, 2015) y en el diagnostico empirico SERVQUAL.

1.3. Formulacién del problema

El Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba es una infraestructura esencial para
la movilidad y la economia regionales. Sin embargo, refleja carencias estructurales y
operativas que han afectado definitivamente la percepcion de la calidad del servicio por
parte de los usuarios, estos problemas se encuentran en el incumplimiento de horarios, la
atencion restringida al usuario, la seguridad insuficiente en las instalaciones y el
desperfecto de la infraestructura fisica, factores que deterioran claramente la satisfaccion

y la confianza del publico.

Adicionalmente, se trabaja con rentabilidad marginal minima, que restringe la
capacidad de inversion del terminal en mantenimiento, innovacion tecnoldgica y
capacitacion del personal, lo que establece un ciclo de deterioro progresivo. Esta situacion
evidencia la ausencia de un modelo de gestion de la calidad adecuadamente estructurado,
capaz de integrar procesos, evaluar el desempefio y promover la mejora continua del
servicio. En consecuencia, el problema central de la investigacion se formula en los

siguientes términos:
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(Como contribuir a mejorar la calidad del servicio a través de la percepcion del usuario,
y la eficiencia operativa desde la optimizacion de los procesos operativos del transporte

en la terminal terrestre interprovincial de Riobamba, Ecuador en el periodo 2024-2025?

La presente investigacion se justifica por la necesidad de mejorar el servicio del
Terminal Terrestre de Riobamba. Segun Esparza et al. (2018), en investigaciones previas
en un estudio realizada para la mejora del servicio en cuanto a la calidad del terminal
terrestre de Riobamba, se comprobaron los siguientes resultados negativos: atencion al
cliente con un 44%, infraestructura con un 52%, vehiculos con un 4%. Esta situacion no
solo genera molestia entre los ciudadanos, sino que ademas afecta la competitividad del
terminal y la imagen de Riobamba como destino turistico. Riobamba, gracias a su
ubicacion central del pais, desempefia un papel clave en el desarrollo econdmico local.
Las insuficiencias en el servicio del terminal no estimulan a los visitantes ni mejoran la

imagen de la ciudad.

La elaboracion de una propuesta de modelo de gestion de calidad acorde a las
necesidades permite no solo mejorar la satisfaccion de los usuarios y la competitividad
del terminal frente a otras provincias, sino que fortalece el sector turistico y crea empleo
local. Al priorizar la infraestructura, la seguridad, la confiabilidad y la atencion al cliente,
se lograra un servicio de transporte de calidad que impulsa el desarrollo sostenible de

Riobamba.

1.4. Justificacion

1.4.1. Desde el punto de vista tedrico

El presente estudio se justifica por la correspondencia de diversas corrientes y
marcos conceptuales afines apoyados en el método SERVQUAL (Parasuraman et al.,

1988), la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y el ciclo PDCA de Deming.

El modelo SERVQUAL determina la calidad del servicio a partir de las
diferencias encontradas entre expectativa y percepcion del cliente; la ISO 9001:2015
(ISO, 2015) determina un enfoque de gestion basada en procesos y mejora continua, y
PDCA aporta la metodologia operativa para el seguimiento y control de las acciones

planificadas
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La investigacion contribuye a fortalecer la teoria de la gestion de operaciones en el
transporte, demostrando cémo la estandarizacion de procesos y la mejora continua

pueden apoyar eficazmente a un terminal terrestre.

1.4.2. Justificacion metodoldégica

Desde el punto de vista metodologico, la presente investigacion se justifica por el
aporte de fusion para el estudio de la calidad del servicio en organizaciones publicas de
transporte, al enlazar en una misma logica analitica el diagnostico de brechas de
percepcion del usuario, el analisis de factores operativos, la observacion estructurada de
las condiciones del servicio y la formulacion de una propuesta de gestion sustentada en
mejora continua. Aporte que se extiende a una simple aplicacion de técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, ya que ordena una ruta metodoldgica que permite
ligar evidencia empirica, analisis de procesos y estructuracion de soluciones

organizacionales en contextos institucionales con limitaciones presupuestarias.

La investigacioén propone una articulaciéon metodologica entre el modelo
SERVQUAL, la norma ISO 9001:2015 y el ciclo PDCA, no solo como referentes
tedricos aislados, sino como componentes integrados de un esquema de diagnostico,
organizacion y validacion de una propuesta de transformacion. Tal fusién constituye un
aporte procedimental relevante, en tanto ofrece una base metodologica susceptible de ser
adaptada y utilizada en estudios similares encauzados al analisis y mejora de la calidad
del servicio en otras infraestructuras de transporte o en instituciones publicas con

problematicas afines.

1.4.3. Justificacion practica

Esta investigacion no solo busca generar conocimiento, sino también
proporcionar un instrumento de gestion tangible y operativa para el Terminal Terrestre

de Riobamba, identificar sus desafios actuales y estandarizar la calidad de su servicio a
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niveles eficientes, orientados al bienestar de la sociedad y al desarrollo econdémico de la

provincia de Chimborazo.

Asimismo este estudio busca reducir las brechas criticas resultados del estudio

fiabilidad y seguridad incrementado la imagen y operatividad

1.4.4. Justificacion social

La presente investigacion aporta su contribucion en la calidad y bienestar de un
derecho ciudadano a un transporte seguro y de calidad, garantizado en la constitucion de
la reptiblica de Ecuador del 2008, una Terminal Terrestre que genera insatisfaccion en
los usuarios rescatando el turismo y genera oportunidades laborales, sanitarias y
educativas. Un terminal limpio, ordenado y con protocolos de seguridad claros,
asociados al transito de personas y bienes, formando un ambiente de confianza y
tranquilidad para los pasajeros y sus acompafiantes (Esparza, Villalva, & Mendoza,

2018).

1.4.5. Justificacion personal

La elaboracion de esta tesis doctoral, cumpliendo un requisito académico, ha
incrementado mi interés, tanto personal como profesional, en la eficiencia de los
servicios publicos para los usuarios. La satisfaccion y el agradecimiento que se
evidencian en ciertos usuarios que, de alguna manera, alcanzan el servicio esperado

comprometen a continuar con este tipo de investigacion en beneficio de la colectividad.

Este trabajo refleja mi responsabilidad con la generacion del conocimiento,
alineado a fortalecer el analisis de la satisfaccion del cliente y a la evaluacion de los
servicios, que me han desarrollado herramientas analiticas y una vision estratégica para
abordar este tipo de estudio De igualen la actualidad manera, la oportunidad de aplicar y
articular marcos reconocidos internacionalmente, como el modelo y la norma ISO
9001:2015 (ISO, 2015) para elaborar un modelo de gestion y el PDCA para fomentar la

mejora continua, fortalece la pertinencia de la propuesta.
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1.5.  Objeto de estudio

El objeto de estudio de esta tesis doctoral es evaluar la calidad del servicio de
transporte en la Terminal Terrestre de Riobamba, utilizando las cinco dimensiones de la
calidad del servicio: fiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia, con el fin de proponer un modelo de gestion que mejore dichas dimensiones.

1.6. Campo de accion

El campo de accién se delimita a la identificacion y al andlisis de las areas
criticas dentro del servicio de transporte del Terminal Terrestre de Riobamba que
presentan deficiencias en las cinco dimensiones de la calidad. Esta investigacion acoge
el disefio de un modelo de gestion para mejorar la calidad del servicio; no integra la

implementacion fisica ni la evaluacion ex post de los resultados.

1.7.  Objetivos

1.7.1. Objetivo General

"Disenar un modelo de gestion de la calidad del servicio del transporte que
integre los principios de la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y las dimensiones de la
calidad del servicio segin el modelo SERVQUAL, para mejorar el servicio a través de la
percepcion del usuario, y la eficiencia operativa desde la optimizacion de los procesos
operativos del transporte en la terminal terrestre interprovincial de Riobamba, Ecuador

en el periodo 2024-2025."

1.7.2. Objetivos especificos.

e Determinar los fundamentos tedricos referenciales sobre la calidad del servicio, la
gestion de la calidad, el modelo SERVQUAL, la norma ISO 9001:2015 y el ciclo
PDCA, aplicables al contexto del transporte publico interprovincial y a la gestion

del Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba.
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e Diagnosticar la situacion actual del servicio del Terminal Terrestre de Riobamba
desde la perspectiva del usuario, mediante el método SERVQUAL, para
identificar oportunidades de mejora.

e Evaluar los factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios y en la
eficiencia operativa del Terminal Terrestre de Riobamba, para determinar las
areas de mejora prioritarias, con base en los hallazgos del diagnostico y en los
referentes teoricos seleccionados.

e Elaborar un modelo de gestion de la calidad del servicio de transporte sustentado
en la norma ISO 9001:2015 y el ciclo PDCA, acorde con las brechas
identificadas en el Terminal Terrestre de Riobamba.

e Validar el modelo de gestion de la calidad del servicio del transporte desde la
optimizacion de los procesos operativos del transporte en el Terminal Terrestre

Interprovincial de Riobamba.

1.8.  Hipdtesis

Un modelo de gestion de la calidad del servicio del transporte que integre los principios
de la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y las dimensiones de la calidad del servicio segiin
el modelo SERVQUAL permitira mejorar el servicio a través de la percepcion del usuario
y la eficiencia operativa desde la optimizacion de los procesos operativos del transporte

en la terminal terrestre interprovincial de Riobamba, Ecuador, en el periodo 2024-2025.

1.9. Alcance tematico

El estudio se basa en la evaluacion de la calidad del servicio en el Terminal Terrestre
de Riobamba y en el disefio de un modelo de gestion que incorpore las herramientas
SERVQUAL, ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y el ciclo PDCA como mecanismo de mejora
continua. Se crearan politicas, objetivos medibles, determinacion de indicadores de
desempefio, como aplicacion de roles y responsabilidades, planteando estrategias de

aplicacion futura y monitoreo.
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Complementariamente, se desarrolld un analisis financiero con dos escenarios,
conservador y optimista, utilizando datos ptublicos del GAD Municipal de Riobamba, lo
que permite estimar una evidencia econdmica preliminar del modelo de gestion

propuesto, sin constituir una evaluacion presupuestaria exhaustiva.

1.9.1. Exclusiones

El presente estudio no incluye la implementacion completa ni la evaluacion ex
post del modelo del terminal terrestre de la ciudad de Riobamba; de igual manera, el
redisefio de la infraestructura fisica del terminal: solo se proponen mejoras basadas
en el andlisis de la dimension tangible y de los aspectos regulatorios.

No es el objetivo la creacion o reforma de normas, las comparaciones con otros

terminales, la evaluacion comparativa detallada con multiples terminales.
1.10. Delimitaciones

1.10.1. Delimitacion Espacial

La investigacion se realizo en el contexto del Terminal Terrestre de la ciudad de
Riobamba, una edificacion de caracter publico y estratégico, administrada por el
Gobierno Autébnomo Descentralizado (GAD) Municipal. Este estudio tiene lugar dentro
de los limites administrativos del canton Riobamba, ubicado en la provincia de

Chimborazo, Ecuador.

1.10.2. Delimitacion Temporal.

Estudio presenciado en el periodo comprendido entre 2024 y 2025. Esta
delimitacion temporal permite consentir la recoleccion de datos actuales, lo que ratifica
que el diagndstico y la propuesta de modelo de gestion reflejan la realidad operativa del

terminal y de su entorno socioecondmico.

El primer capitulo fundamenta la proyeccion de la investigacion, comprobando

las limitaciones estructurales, operativas y financieras que afectan la calidad del servicio
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en el Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba, y concretando el rumbo
investigativo que guiara el desarrollo del modelo de gestion propuesto, respaldado por la
combinacion de tres pilares: el diagnostico SERVQUAL, la norma ISO 9001:2015 (ISO,
2015) y el ciclo PDCA.
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CAPITULO 2. Fundamentos teéricos referenciales

El presente capitulo desarrolla los fundamentos teoricos referenciales que respaldan
la investigacion. Para ello, esta estructurada en cinco componentes: estado del arte, marco
tedrico, marco conceptual, marco contextual y fundamentos normativos y legales, con el
propdsito de brindar una base integral para percibir la problematica de la calidad del
servicio en el transporte publico interprovincial y defender la propuesta del modelo de

gestion disefiado para el Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba

Inicialmente, el estado del arte explora, en perspectiva sucesiva, el avance de las
investigaciones sobre calidad del servicio en el transporte publico de pasajeros, reiterando
los principales aportes teéricos y empiricos ligados con la percepcion del usuario, la
eficiencia operativa y la valoracion de la experiencia del servicio. En esta trayectoria se
evidencia como la calidad del servicio se ha afianzado gradualmente como un factor
estratégico de diferenciacion organizacional, respaldando la satisfaccion del usuario para
juntar las dimensiones vinculadas con la puntualidad, frecuencia, comodidad, seguridad,

limpieza, informacion, accesibilidad y atencion al cliente.

Posteriormente, el marco teérico plantea los enfoques y modelos que explican la
calidad del servicio y la gestion de la calidad, con prioridad en el modelo SERVQUAL,
la norma ISO 9001:2015 y el ciclo PDCA, como columnas analiticas y metodologicas de
la investigacion. A su vez, el marco conceptual delimita las categorias centrales del
estudio, tales como calidad del servicio, gestion de la calidad, percepcion del usuario,
eficiencia operativa y mejora continua. Seguidamente, el marco contextual ubica el
analisis en la situacion del transporte interprovincial ecuatoriano y, concretamente, en el
Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba, atendiendo a sus caracteristicas
operativas e institucionales. La existencia de servicios como estacionamientos para
bicicletas y patinetes, puntos de recarga para conectores moviles y puntos de informacion
enaltece la experiencia del usuario y es clave para la eficiencia (Ingenieria y Economia

del Transporte, 2023).
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Finalmente, los fundamentos normativos y legales muestran el soporte regulatorio
que ubica la prestacion del servicio de transporte publico y la gestion institucional del

terminal, suministrando el enmarque juridico obligatorio para la investigacion.

2.1. Estado del arte

La evolucion del transporte terrestre ha sido decisiva para la conectividad y el
desarrollo econdomico. A lo largo de la historia, las civilizaciones han utilizado sistemas
de transporte para el comercio y la movilidad de personas. En la actualidad, el desarrollo
de infraestructuras, aeropuertos, terminales y vias de transporte es esencial para el
intercambio comercial a nivel global y la movilidad de personas. En este contexto, la
administracion de la calidad del servicio adquiere importancia en dos aspectos: la

satisfaccion y la eficiencia operativa de los terminales interprovinciales.

En América Latina se evidencian modelos de gestion de terminales terrestres, en
respuesta a la mejora del servicio, como en el Terminal Terrestre de Guayaquil, que
implement6 la norma ISO 9001:2008; del Terminal de Santiago de Chile se aplico un
modelo de excelencia en la gestion; mientras que el Terminal de Bogota aplico el
modelo EFQM para mejorar el servicio. Lo que demuestra que la calidad del servicio es
un elemento valioso para la sostenibilidad y la competitividad de la infraestructura del

transporte.

La Tabla 1 sintetiza lo expuesto sobre la implementacion de modelos de gestion

en diferentes terminales, que se toma como referencia en el presente trabajo.



Tabla 1.

Marco Historico de los Terminales Terrestres en Latinoamérica.
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Aspecto Caso 1: Terminal Caso 2: Terminal Terrestre Caso 3: Terminal

Casos Terrestre de Guayaquil de Santiago de Chile Terrestre de Bogota

Objetivo: Implementar la norma Implementar un modelo de  Segun Gutiérrez (2010), el
ISO 9001:2008 para excelencia en la gestion de  modelo EFQM para mejorar
mejorar la calidad del la calidad de la calidad del servicio.
servicio de la Terminal telecomunicaciones de
Terrestre de empresas. (2015)
GUAYAQUIL. (2020).

Estrategias - Capacitacion del 1. Realizacion de un Realizacion de una

personal en gestion de la
calidad.

2.- Implementacion de
procesos documentados y
estandarizados.

-Establecimiento de
indicadores de calidad y
seguimiento de su
cumplimiento.

- Practica de un sistema
de gestion de quejas y
sugerencias.

-Realizacion de encuestas
de satisfaccion a los
usuarios.

diagndstico de la situacion
actual del terminal.

2. Definicion de una vision,
una mision y valores para
la gestion del terminal.

-Implementacion de un
sistema de gestion por
procesos.

-Capacitacion del personal
en liderazgo, trabajo en
equipo y resolucion de
problemas.

-Ejecucion de un sistema
eficaz de comunicacion
interna y externa.

autoevaluacion del terminal
mediante el modelo EFQM.

1. Identificacion de areas de
mejora en la gestion del
terminal.

-Implementacion de planes de
accion para abordar las areas
de mejora identificadas.

- Monitoreo y seguimiento
del progreso en la
implementacién de los planes
de accion.

-Intervencion en el Premio
Nacional de calidad de
Colombia.

Nota. Estudios de caso sobre la implementacion de modelos de gestion de la calidad en terminales terrestres.
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2.1.1. Antecedentes

En Ecuador, el transporte interprovincial se volvid méas competitivo a partir de
1990, con el comienzo gradual del mercado y el aumento de la participacion del sector
privado que exigia una mejora continua del servicio. Inaugurada el 12 de diciembre de
1981, la Terminal de Buses de Riobamba se instauro para centralizar el transporte y
optimizar el trafico vehicular de la ciudad la calidad del servicio ha encontrado desafios
constantemente a lo largo de los afios. Investigaciones anteriores ya mostraban baja
satisfaccion, segun un estudio de 2021 de la Universidad de Chimborazo que report6é un

50% de satisfaccion con la terminal.

Segun Cueva del Ingeniero civil (2023), con el desarrollo del transporte
interprovincial aparecen los terminales terrestres como centros de intercambio y
conexion de diferentes rutas y frecuencias de transporte, bajo este contexto dependen de

una serie de factores de la infraestructura vial.

En décadas recientes, a partir de 1990, surgi6 una apertura gradual del mercado y
una mayor participacion del sector privado en el transporte; la competencia entre las
cooperativas de transporte crecio, lo que exigié una mayor calidad del servicio y de la
operativa. Desde el afio 2000, Ecuador ha enfrentado desafios econdmicos y politicos,
entre ellos varias crisis financieras y cambios en la administracion gubernamental. En
una época de grandes crisis y desafios econdmicos en el pais, sumados a los cambios
gubernamentales, a pesar de la situacion, se evidencio inversion en infraestructura,
carreteras y autopistas, determinantes para la conectividad entre las provincias, lo que

involucrd ala provincia.

El avance tecnologico globalizado y el desarrollo econdomico determinan mejoras
reveladoras en los servicios de transporte interprovincial, como la venta y reserva de
pasajes en linea, el rastreo en tiempo real de rutas y horarios y una comunicacion mas
fluida entre los operadores y los pasajeros (IDE, 2020). A partir del 2010, crecio el
enfoque de decrecimiento y desarrollo, visualizando mejoras en la infraestructura,
carreteras y sistemas de transporte, incremento en la sostenibilidad y la seguridad vial,

ajustadas a normas y programas para atenuar los accidentes de transito. En Europa los
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estudios sobre estaciones y terminales han mostrado que la calidad del servicio depende
de variables como puntualidad, frecuencia, comodidad, seguridad, limpieza, informacion

y atencion al usuario.

Figura 1.

Valoracion de estaciones en relacion con la calidad del servicio
' Y 4

Entre 2019 y 2023 existe un La diferencia entre la calidad
ZRERS observada y la esperada respecto
aumento en los indices generales T o
" a 2019 disminuye ligeramente (de
de calidad observa (de 3,70 a P
3,89) y esperada (de 4,12 a 4,29) 0,42 a 0,40), aumentando asi el
¢ YR * g / \ grado de satisfaccién.
El atributo de suficiencia de
Todos los atributos analizados horarios ha ganado importancia
mejoran sus indices de calidad otorgada, pasando de la posicion
observada respecto a 2019. 18 en 2019 a la posicién 4 en
2023.

Nota. La evolucion de los indices de calidad en paises europeos demuestra la importancia del estudio de la

calidad en relacion con los terminales (Ingenieria y Economia del Transporte, 2023).

Como se observa en la Figura 1, la valoracion de las estaciones en estudios
europeos muestra que la calidad del servicio no pende unicamente del desplazamiento,
sino también de las situaciones de espera, informacion, accesibilidad y servicios
adicionales ofrecidos en la infraestructura terminal. Este informe resulta notable para la
presente investigacion, ya que robustece la necesidad de analizar el terminal terrestre
como un espacio completo de prestacion del servicio y no solo como un punto de
embarque y desembarque. Segun informes, a partir de esta década, el turismo toma
fuerza, incrementando la economia local de la provincia del Chimborazo (Organizacion

para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémico, 2011).

Segun la Corporacion Andina de Fomento (Banco de Desarrollo de América
Latina y el Caribe, 2019), el sector transporte fue afectado notablemente por la pandemia
del COVID-19, lo que se evidencio en la reduccion casi total de la demanda del
transporte interprovincial. Al adoptar medidas para disminuir este impacto, surgieron
protocolos sanitarios y apoyo financiero para las empresas de transporte. De esta manera
el terminal fue inaugurado el 12 de diciembre de 1981 (Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Riobamba, 1981) segtin archivo por el Municipio de
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Riobamba en respuesta a generar satisfacciones necesarias en la realizacion de sus

actividades, y también para solucionar los inconvenientes que representan las empresas

de transporte dispersas en la ciudad y acoger en un solo lugar y mejor el trafico

vehicular, la seguridad y el deteriorado aspecto estético de la ciudad (Ortiz, 2011).

Tabla 2.

Estudios realizados al Terminal Terrestre de Riobamba (2021-2022)

Entidades Aspectos mejor Aspectos para
Afios Terminal Resultados
independientes valorados: mejorar
Los aspectos
Evalué la satisfaccion  mejor valorados La satisfaccién
calidad del 50% son la seguridad general con el
Estudio de identidades servicio del y la limpieza. terminal es del 50
como la Universidad de ) %. Los aspectos
2021 terminal
Riobamba (Tapia & para mejorar son el
terrestre desde )
Hoyos, 2025) ) del cuidado al
la perspectiva .
) cliente y la
de los usuarios ] )
informacion.
Encuesta de Satisfaccion 72% de Atencion al cliente
) A 500 usuarios ) ) )
(Terminal Terrestre de satisfaccion y precios
) se les evaluo los
Riobamba, 2022). o
siguientes
2022 puntos como

instalaciones e
de servicio y

seguridad

Nota. El cuadro muestra la importancia que ha tenido el estudio del terminal a lo largo de la historia, en el

que se aprecian las deficiencias iniciales y recurrentes en la calidad hasta la actualidad.

2.1.2. Marco Actual

La calidad del servicio en el Terminal Terrestre de la ciudad de Riobamba ha
demostrado limitaciones en la infraestructura y gestion. A pesar de la innovacion

tecnoldgica y crecimiento del sector, el terminal no ha demostrado mejoras resaltantes en
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su operativa, lo que se verifica en sus instalaciones que mantienen deficiencia tanto en
comodidad como seguridad y en eficiencia, ademas las cooperativas no han
implementado procesos de capacitacion al personal o renovacion de flota enfocada en el
usuario sumado a las crecientes situaciones de empatia, capacidad de respuesta,
congestion vehicular, seguridad vial y condiciones de limpieza e higiene (DB City,
2023), que configuran un escenario de insatisfaccion que los estudios previos han

ratificado de forma consistente.

Desde el punto de vista del contexto local, la provincia de Chimborazo registrd
471.933 habitantes en el censo 2022 (INEN,2022); con una estimacion de 484.728
habitantes para el 2025 con una tasa de crecimiento intercensal del 1,4%. El componente
demografico urbano de la ciudad de Riobamba registrd 225.741 habitantes, segun datos de
DB City (2023). Pues determiné la relevancia de la infraestructura estratégica para la
movilidad urbana de la ciudad. El perfil sociodemografico de sus usuarios, como la edad
en un rango de entre los 18 y los 65 afios. En cuanto al sexo, el 55 % de los usuarios
corresponde a mujeres y el 45 % a hombres, evidencia una amplia participacion femenina
en el uso del transporte interprovincial. El nivel educativo: el 60% tiene educacion basica
a secundaria y el 40% estudios superiores. En términos econdémicos, el ingreso promedio
mensual de los usuarios de la terminal fluctaa entre USD 400 y USD 470, correspondiente
al salario basico unificado vigente en el pais para el 2025, establecido por el (Ministerio
de Trabajo del Ecuador, 2024) los usuarios concentran sus expectativas en lo referente a
seguridad, comodidad, puntualidad, precios accesibles e informacidon oportuna sobre los
horarios y rutas como la atencion al cliente entorno a la calidad.

En cuanto al entorno competitivo, el sector del transporte terrestre en la ciudad, en
los ultimos afios, ha experimentado un incremento en la oferta de servicios, formando
nuevas cooperativas de buses y de transporte privado que ofrecen una variedad de
servicios, incluyendo pasajes regulares, tours y servicios de carga. Sumandose la
competencia de transportes de paso, que entran a la ciudad con destinos aledafios. Los
factores principales que influyen en la competitividad del sector del transporte terrestre en
Riobamba son, precio constituye un factor muy importante para los usuarios en el
momento de elegir una empresa de transporte terrestre, calidad del servicio un servicio

incluye aspectos como la comodidad en los buses y servicios incluidos , la puntualidad de
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los horarios y la atencidn al cliente, rutas y horarios que se ajusten a sus necesidades, la
captacion de los usuarios también influencias por el marketing y publicidad las empresas

de transporte.

El creciente interés de organismos publico y privados en la movilidad
interprovincial, impulsado por el desarrollo econémico y turismo regional, se verifican
iniciativas recientes del GAD municipal orientadas al fortalecimiento del control y la
repotenciacion completa del terminal, lo que confirma que el problema de la calidad del
servicio es parte de agenda institucional, pero los estudios solo demuestran su aplicacion
en la percepcion como los disponibles de DSPACE de la ESPOCH sin la creacion de
un modelo integral organizados con enfoques de procesos y mejora continua, vacio que la

presente investigacion se propone cubrir.

La evolucion de la produccion cientifica mostrada en la Figura 2 demuestra que
el estudio de la calidad del servicio ha cursado desde una presencia limitada en décadas
anteriores hacia un fortalecimiento progresivo como campo de andlisis relevante en la
literatura técnica. Lo que permite identificar, en términos generales, una primera etapa
de baja consistencia investigativa, seguida de un periodo de desarrollo sostenido y,
posteriormente, de una expansion mas evidente del interés académico, especialmente en
los afios recientes. Esta evolucion ratifica que la calidad del servicio desistié de
concebirse tnicamente como un atributo adicional de la gestion organizacional para
convertirse en una variable estratégica agrupada con la satisfaccion del usuario, el

desempeiio institucional y la mejora continua.
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Figura 2.

Evolucion de la importancia de la calidad

Year Documentsp+  Documents by year

1986 0

1987 0

1988 0

Documents

1989 0
1950 1

1991 0

0
1992 4 1983 1987 1991 1995 1999 2003 2007 201 2015 2009 2023 2027

Year
1993 1

Nota. La figura demuestra la evolucion de estudios y articulos cientificos inherentes a la calidad del servicio, con su

incremento anual segin (Scopus, 2024)

La evolucion permite que los aportes iniciales se concentraran en la
conceptualizacion de la calidad y en su correspondencia con la satisfaccion del cliente;
posteriormente, la atencion investigativa se traslado hacia el desarrollo de modelos de
medicion de la percepcion del usuario, entre ellos SERVQUAL, considerablemente
empleado para identificar brechas entre expectativas y percepciones. En una fase mas
reciente, los estudios han asociado con mayor claridad la correlacion entre calidad del
servicio, eficiencia operativa, gestion por procesos y mejora continua, lo que aumenta el
analisis mas alla de la experiencia del usuario, y une dimensiones organizacionales y

operativas.

En este contexto, el posicionamiento de la presente investigacion se sitiia en la
articulacion de estas variables, al adjudicarse que la mejora de la calidad del servicio en
el Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba no puede ser observada inicamente
desde la percepcion del usuario, sino desde la eficiencia operativa y la optimizacion de
los procesos que mantienen la prestacion del servicio. Por ello, el estudio compone como
referentes analiticos el modelo SERVQUAL, la norma ISO 9001:2015 y el ciclo PDCA,
con la intencion de superar enfoques que unicamente son diagnosticos y avanzar hacia la

conformacién de una propuesta de gestion contextualizada.
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2.2. Marco teorico

2.2.1. Bases Tedricas Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), es
una herramienta de analisis de la calidad basada en la satisfaccion de los clientes,
desarrollada en los Estados Unidos con el apoyo del “Marketing Science Institute” y
aprobada en Ameérica Latina por Michelsen Consulting y el Instituto Latinoamericano de

Calidad de los Servicios.

El método SERVQUAL, es un instrumento reconocido aplicado para la
medicidn la calidad del servicio en diversos aspectos, tomando en cuenta los pardmetros
de percepcion del servicio recibido y esperado sus caracteristicas principales del modelo
miden la discrepancia entre expectativas y percepciones en sus cinco dimensiones(1)
fiabilidad, (2)capacidad de respuesta como agilidad en la atencion, (3) seguridad
confianza y credibilidad entregada al cliente, (4) empatia atencion personalizada y trato

humano, (5) tangibles como instalaciones, equipos y aspecto del personal.

La calidad del servicio es la evaluacion que una empresa realiza para satisfacer
las necesidades de sus clientes. Los servicios de alta calidad superan las expectativas de
sus clientes (Historia de la Empresa, 2023). Su relevancia en el transporte permite
identificar sus principales debilidades en infraestructura, atencion al cliente y eficiencia
del servicio, y asi determinar las bases para la creacion de estrategias. Se han estudiado
los factores que influyen en la calidad del servicio del transporte interprovincial, como
las caracteristicas de los vehiculos, la infraestructura, la capacitacion del personal y la
gestion de los operadores, las investigaciones sobre la gestion de la calidad del servicio
del transporte interprovincial en la que se verifica con la aplicacion de una variedad de

métodos de investigacion, entre los que se encuentran:

Investigaciones cualitativas: Segiin Borg (2024), el término investigacion
cualitativa designa los enfoques de la investigacion empirica que implican recoger,

analizar y presentar datos de forma narrativa. En esta investigacion se realizan
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entrevistas a los operadores de las diferentes cooperativas del terminal. Segun Moran et
al. (2025), la investigacion cuantitativa se fundamenta en la objetividad; se debe evitar el
dominio de las propias percepciones o comentarios, garantizando que los resultados de

la investigacion reflejen la realidad tal como es.

Para lograr esta objetividad, el método cuantitativo apela a instrumentos
estandarizados, técnicas de muestreo representativo y procedimientos de andlisis
estadistico en esta investigacion. La importancia de la calidad del servicio para los
usuarios es irrelevante; se determina que los modelos de gestion de la calidad ayudan a

mejorarla, considerando los factores que influyen en ella para optimizarla.

No obstante, su amplia aceptacion, el modelo SERVQUAL ha sido objeto de
debate académico relevante. Taylor y Cronin (1992) discutieron la utilidad de medir la
brecha entre expectativas y percepciones (P-E), argumentando que la calidad del servicio
se anuncia con mayor exactitud midiendo unicamente las percepciones del desempeio
real (P). La herramienta derivada de esta critica, denominada SERVPERF, ha demostrado
en varios estudios una mayor simplicidad estadistica y menor carga cognitiva para el

encuestado.

Sin embargo, de la investigacion se optd por conservar la escala completa P-E del
SERVQUAL adaptada por tres razones fundamentales. En primer lugar, el objetivo del
estudio no es solo medir la calidad percibida, sino identificar y cuantificar las brechas
entre lo que se espera y lo que efectivamente recibe el usuario, informacién que el
SERVPERF no contempla en su disefio. En segundo lugar, las brechas conseguidas
componen insumos directos para el disefio del modelo de gestion MGCT-T, pues acceden
y priorizan las dimensiones de mediacion segiin su magnitud e impacto relativo. En
tercer lugar, estudios en el sector del transporte publico latinoamericano, como los de
Bolafios y Ruiz (2024), han validado la pertinencia del SERVQUAL con escala unificada

en contextos operativos similares.

En consecuencia, la eleccion del SERVQUAL no responde a un descuido del
debate metodologico, sino a una decision fundamentada en la naturaleza diagnostica y

propositiva de la investigacion.
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2.2.2. Norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015)

La ISO 9001:2015 (ISO, 2015) es el estandar internacional de gestion de la
calidad mas aplicado a nivel global, tanto en organizaciones de servicio como de
produccion. Su objetivo es verificar que los procesos se realicen de manera eficiente,
dando cumplimiento identificada la forma sistemadtica de los requisitos del cliente y
promoviendo la mejora continua en toda la organizacion. Los principios de la norma son
los siguientes: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso del personal, enfoque basado
en procesos, mejora continua, toma de decisiones basada en evidencias, gestion de

relaciones.
La estructura de la norma se organiza en las siguientes clausulas.

1 Contexto de la organizacion.

2 Liderazgo.

3 Planificacion.

4 Apoyo.

5 Operacion.

6 Evaluacion del desempeiio.
7 Mejora.

La implementacion garantiza procesos estandarizados de relevancia en el sector del
transporte, un mayor control en la prestacion de servicios, seguridad en las operaciones y

una experiencia del usuario mas confiable y consistente.

2.2.3. Elciclo de mejora PDCA

El modelo fue creado por Shewhart y difundido por Deming, quien fue un
referente mundial en la administracion de la calidad. Elaboré metodologias sistematicas
de mejora continua en Japon, consolidando el ciclo PDCA como herramienta de gestion
de procesos. Segin Mercado (2022), es una adaptacion del PDCA; fue creado por

Shewhart y dado a conocer por Deming para la alta direccion de empresas japonesas en
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la década de los cincuenta; fue reconocido por la mejora continua de productos y

procesos en el SGC de una organizacion.

Figura 3.

Ciclo Deming

Nota. Rodriguez, Gutiérrez y Lopez (2023).

El ciclo PDCA (Plan—-Do—Check—Act; Deming 1986), conocido como el ciclo Deming, el
ciclo de la mejora continua, se contribuye a los aportes de Shewhart (1939) y fue
consolidado por Deming (1986) en el campo de la gestion de la calidad. Estas fases se
conocen de la siguiente manera.

P.- Plan (planear) Planificacion.

D.- Do (hacer): llevar a cabo la planificacion.

C.- Check (verificar): verificar si los resultados concuerdan con lo planificado.

A.- Act (actuar): actuar para corregir los problemas inversos, prever posibles problemas,

mantener y mejorar (Lopez, 2022)

Su aplicacidn practica en los terminales de transporte perfecciona procesos criticos, como
la seguridad, la atencion al cliente, el mantenimiento de las instalaciones y los tiempos de

espera, lo que impulsa la mejora continua.
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2.2.4. Enfoque de la calidad

Los enfoques de la calidad se han desarrollado desde una mirada central en la

inspeccion de modelos estratégicos de gestion; entre estos, se resaltan.

¢ Enfoque clasico (control e inspeccion) de la calidad como cumplimiento de normas.

e El enfoque de aseguramiento (afios 70—80) determina la integracion de la calidad en
los procesos organizativos.

e Enfoque de gestion total de la calidad (TQM): la calidad como filosofia
organizacional y como ventaja competitiva.

e Enfoque basado en normas internacionales (ISO 9001), estandarizacion de procesos
y mejora continua.

e Enfoque de calidad de servicios (SERVQUAL) que prioriza la experiencia y la
satisfaccion del cliente.
La relevancia para el transporte interprovincial: estos enfoques constituyen la base

para delinear un modelo de gestion integral que combine la medicion objetiva

(SERVQUAL), la estandarizacion de procesos (ISO 9001) y la mejora continua (PDCA).

A continuacion, se presenta la Tabla 3, un comparativo de enfoques, dimensiones, asi

como de las principales fortalezas y limitaciones aplicadas en terminales de transporte.

Tabla 3.

Tabla comparativa de modelos de gestion de la calidad

Modelo / Enfoque Dimensiones / Fortalezas Limitaciones Aplicacion en

Norma principal Principios terminales de
transporte

SERVQUAL Medicion de la 5 dimensiones: Identifica brechas Subjetividad en Permite diagnosticar

calidad del fiabilidad, de calidad las respuestas; no debilidades en la
servicio segiinla  capacidad de directamente estandariza los  atencion, la
percepcion del respuesta, desde el usuario.  procesos. infraestructura y la
cliente. seguridad, empatia, seguridad.

tangibles.
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ISO Administracion de 7 principios de Reconocimiento  Requiere Asegurar. Operaciones
9001:2015 la calidad basada gestion de la internacional: recursos y seguras, confiables y
(ISO, 2015)  en procesosy en la calidad. garantiza procesos compromiso repetibles en el
estandarizacion. controlados. organizacional.  servicio.
PDCA Mejora continua  Planificar, Hacer, Flexibilidad, Necesita Optimiza los tiempos
(Deming) de los procesos.  Verificar, Actuar. aplicable a disciplinaenla de espera, el
cualquier proceso. aplicacion. mantenimiento y el

control de operaciones.

Nota. Elaboracion Propia.

2.2.5. Modelos de gestion de la calidad: vision general

La calidad del servicio ha propiciado la formulacion de diversos modelos
tedricos para su evaluacion y mejora. En la administracion publica, como es el caso de
los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD), que tienen competencia en la
administracion de terminales, se requiere un analisis critico de sus limitaciones y de su

pertinencia. Existen diferentes modelos de gestion de la calidad del servicio, como:

Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management), modelos
centrados en la excelencia de la gestion interna corre el riesgo de desligar de la
percepcion directa del cliente al similar al modelo de los 3 componentes Gronroos
orientado en la calidad técnica y funcional, pero no conquista la complicacion de las
expectativas de los usuarios base en la gestion de servicio efectiva, estos modelos
importantes, pero no personifican una respuesta integral a la problematica reconocida en
el Terminal Terrestre de Riobamba, en el cual la percepcion del cliente y la

estandarizacion de procesos deben estar intimamente ligadas.

El Modelo ISO 9001 suministra un marco de referencia para la implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad del Servicio (SGC), ya sea para entes privados o
publicos, con el fin de lograr la estandarizacion de sus procesos y la mejora continua
(ISO, 2015). En este estudio, se resalta la importancia de la percepcion del usuario y de

la estandarizacion de los procesos articulados de manera integral que determina el
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desarrollo de un modelo que integre la vision técnica y la experiencia del cliente.

A continuacion, la tabla 4. Indica diferentes tipos de modelos aplicados a la

evaluacion de la calidad del servicio y visualiza la aplicacion del método SERVQUAL.

Demostrando ser uno de los mas completos en este tipo de estudio.

Tabla 4.

Otros modelos EFQOM, Gronroos, NPS

Modelo Descripcion Dimensiones Clave  Aplicacion Citas Relevantes
SERVQUAL Mide labrechaentre  a. Fiabilidad Encuestas con 22 (Parasuraman et al.,

las expectativas y b. Capacidad de
percepciones del respuesta c. Seguridad
cliente. d. Empatia e.

Elementos tangibles

atributos para comparar 1988)
expectativas y
percepciones y

determinar las brechas

Modelo de los Tres Se enfoca en la calidad a. Calidad técnica
Componentes de  percibida como b. Calidad funcional

Gronroos resultado de la c. Imagen Corporativa

evaluacion del cliente.

Analisis de la entrega . A service quality

del servicio y de la model and its marketing
percepcion general de  implications. European
la empresa. journal of marketing

(Gronroos, 2020)

Net Promoter Calcula la fidelidad del Lealtad del cliente Encuesta con escaladel (Corey, Walpola,
Score (NPS) cliente a partir de la 1 al 10: pregunta sobre Shembri, & Harrison,
probabilidad de recomendacion y 2022)
recomendacion. clasificacion de
clientes.
Encuestas de Recopila, opinién Variable segun la Encuestas en linea, (Hohenberg & Taylor,
satisfacciondel ~ directa de los clientes, encuesta telefonicas, 2021)

cliente de aspectos diversos

del servicio.

presenciales, etc.

Nota. Elaboracion propia,2025. Modelos utilizados para evaluar la calidad del servicio, evidenciando la

aplicacion del método SERVQUAL y sus 5 dimensiones, lo que demuestra ser uno de los mas completos

en este tipo de estudio, complementado con ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y el ciclo PDCA.
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La integracion metodoldgica entre SERVQUAL, ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y el
ciclo PDCA. Para el estudio de la calidad del servicio del terminal, se requirié un
enfoque metodologico que alineara la medicion del problema con la estandarizacion de

la solucion. De esta manera se eligio la unificacion del modelo SERVQUAL con la

norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y el ciclo PDCA.

SERVQUAL es una herramienta diagndstica que permite revelar y cuantificar las
brechas entre las expectativas y las percepciones del usuario; proporciona el “qué” que
se debe mejorar, fondeando la investigacion en la practica empirica y en lo que transmite
el cliente. ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y el ciclo PDCA, como marco de gestion, con
enfoque en lo metddico y en la normativa, ofrecen el “como” para realizar las mejoras. Y
se perfecciona con la filosofia del ciclo PDCA, que sostiene que las acciones de mejora

no son acontecimientos aislados, sino un proceso continuo.

A continuacion, la Figura 4. Muestra la integracion de las metodologias SERVQUAL,
ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y PDCA para el disefio del modelo de gestion de la calidad

del servicio.

Figura 4.
Integracion Metodologica; SERVQUAL, ISO 9001:2015 (I1SO, 2015) y PDCA (Deming)

IS0 9001:2015 (ISO, L. MODELO DE GESTION PDCA (Deming)
2015) DE LA CALIDAD

Nota. Elaboracion propia: la grafica muestra la interaccion en la propuesta del estudio aplicado en el

terminal terrestre de la ciudad de Riobamba.
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Figura 5.
Modelo SERVQUAL para medir la calidad del servicio.
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Nota. Adaptado de Delivering Quality Service (Parasuraman et al.,1988), establece un detalle general entre las

necesidades, la experiencia y el servicio esperado.

2.2.6. Calidad 4.0

La Calidad 4.0 se describe como la evolucion de los sistemas de gestion de
calidad en el contexto de la Industria 4.0. Combina tecnologias avanzadas, como la
inteligencia artificial (IA) y el Internet de las Cosas (IoT), con practicas de calidad

habituales para optimar los procesos y avalar la excelencia operativa.

Para entender mejor el concepto de calidad 4.0, se presentan las diferentes etapas
de la calidad, que derivan en conceptos, modelos e instrumentos que han servido de

soporte a la etapa actual de la calidad (Hernandez & Hernandez, 2024).

Para Hernandez Chavez (2024), va mas alla de la tecnologia, pues demanda una

responsabilidad hacia la mejora continua e innovacion. Por ello, se solicita una profunda
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innovacion digital y la responsabilidad de todos los niveles organizacionales de la
empresa, ademds de una intensa participacion y programas de capacitacion para la
actualizacion de conocimientos y habilidades de los trabajadores. Por eso, es necesario

comprender el concepto e importancia de la calidad 4.0 cabalmente.

Asimismo, Lopez (2022) menciona la gestion de la calidad, en la que las
tecnologias recientes se integran con las practicas tradicionales de calidad para ampliar

su alcance y mejorar el rendimiento y la eficiencia de las actividades.

De acuerdo con Ramires Rodriguez (2024), en su practica, la mejora de la
experiencia del cliente radica en conocer sus reacciones y emociones durante la
experiencia al recibir el servicio, creando experiencias mas satisfactorias y memorables,
determinando qué marketing mix tiene mayor impacto en la mente del usuario, lo que se

conoce hoy en dia como servicios de marketing mas efectivos con neuromarketing.

Un servicio es una forma de actividad, consumida en el punto de produccion,
conformada por numerosos componentes que no son fisicos (Rodriguez, 2022). Es la
prontitud o las acciones que convencen a los consumidores/compradoras de las
necesidades o anhelos de estos en sus servicios o productos. Seglin la serie de normas
ISO 9000, “el servicio consiste en llevar a cabo al menos una actividad en la interfaz
proveedor-cliente”. Para Kotler, un servicio es “cualquier actividad o beneficio que una

parte puede ofrecer a otra y que esencialmente es impalpable”.

2.3. Marco conceptual

2.3.1. Modelo conceptual de investigacion

En investigacion, un marco conceptual es un elemento critico que guia el estudio
y ayuda a constituir y aclarar los datos recogidos. Ayuda a identificar las preguntas de
investigacion, las variables que se ensayaran y las relaciones entre ellas. También puede

servir para representar el problema de investigacion (Salomao, 2023).
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2.3.2. Calidad del servicio y percepcion del usuario

La calidad del servicio se entiende como la percepcion que tienen los usuarios
sobre el grado en que un servicio cumple con sus expectativas (Parasuraman et al., 1988).
En tal sentido, la calidad del servicio no es solo una distincién competitiva, sino también
un mecanismo para ponderar la importancia en las relaciones comerciales. Eso se debe a
que una mala experiencia puede afectar negativamente los procesos de compra y venta;
ademas, perjudica la fidelizacion del contacto (Costa, 2023). Desde una perspectiva mas
amplia se define la calidad de servicio como la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente. De esta manera, la Real Academia Espafiola define: “Calidad
como la pertenencia o conjunto de propiedades inherentes a algo, que acceden a juzgar su

valor” (Duque, 2005).

Segun Silvia et al. (2021), el servicio y la calidad se relacionan; se refiere a como
se facilita un servicio con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas del
cliente. En otras palabras, la calidad del servicio es el resultado de la implementacion de
la calidad del servicio en la interaccion con el cliente. En el ambito organizacional, la
calidad del servicio es clave para el éxito de las empresas, especialmente cuando la
competencia es un verdadero rival en un mercado eminentemente cambiante. Un buen
servicio de calidad puede generar multiples beneficios, mantener o incrementar la
satisfaccion del cliente y lograr una mayor fidelidad, lo cual se relaciona directamente

con la rentabilidad de las organizaciones (Silvia et al., 2021).

La calidad del servicio se enuncia través de componentes conectados con la experiencia
del usuario. De esta manera, la seguridad es una de las mas importantes, encaminada a
minimizar los procesos con riesgos e incertidumbres en la prestacion del servicio. Este
estandar fortalece la credibilidad de la organizacion, afianzando la confianza bilateral
con el cliente y facilitando la determinacioén de qué quiere, cudndo y como lo desea,

mediante canales claros que faciliten la comprension.

Al cumplir con el punto anterior (seguridad), el cliente fortalece un vinculo de
confianza con la empresa; paralelamente, la accesibilidad, pilar esencial para crear vias

mas fluidas de contacto con el cliente, como buzones de sugerencias, quejas y reclamos,
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evita la burocracia, todo con el fin de obtener el mayor provecho de las fallas detectadas

por el cliente y establecer mejoras. La interaccion con el cliente debe ser de cortesia, con

educacion, buenas maneras, simpatia, respeto y amabilidad por parte del personal, a fin

de que el cliente se sienta comodo y regrese.

Se complementa con el profesionalismo, conceptualizado a partir de las

destrezas, el conocimiento y las experiencias del personal en los diferentes niveles de la

organizacion. Operativamente, la capacidad de respuesta es esencial para asistir a los

usuarios y brindar un servicio resuelto y adecuado. El nexo entre estas dimensiones

conduce a la fiabilidad, reconocida como la aptitud de retener al cliente de forma

honesta y consistente, y, finalmente, a los elementos tangibles, como el equipamiento,

las instalaciones fijas, el personal y los recursos de comunicacion, que proyectan la

imagen de la empresa (Pineda & Garcia, 2021).

Figura 6

Variable dimensiones y atributos de la calidad del servicio
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= Comprenden las necesidades de los clientes

Nota. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)

Figura 7.

Evolucion de la calidad
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Nota. De Evolucion de la Calidad por (Aranda & Ramirez, 2014)

2.3.3. Gestion de la calidad, enfoque por procesos y mejora continua

La gestion de la calidad puede abordarse desde varios enfoques, entre ellos el
sustentado en normas y estandares, el enfoque por procesos, la disposicion a la satisfaccion
del cliente y la busqueda de la excelencia organizacional. Conjuntamente , estos enfoques
admiten percibir la calidad como una filosofia de gestion orientada a dirigir, registrar y
optimizar los procesos de una organizacién con el proposito de asegurar que los servicios
prestados muestren los requisitos del usuario y a criterios de mejora continua. Desde esta
perspectiva, la gestion de la calidad no se limita al cumplimiento técnico de requisitos,
sino que compone una estrategia organizacional emparentada con la eficiencia, la

productividad, la satisfaccion del usuario y el fortalecimiento del desempefio institucional.

En este marco, la norma ISO 9001:2015 funda principios de gestion de la calidad
que sitian la actuacion organizacional, entre ellos el enfoque al cliente, el liderazgo, el
compromiso de las personas, el enfoque por procesos, la mejora, la toma de decisiones
basada en evidencia y la gestion de las relaciones (ISO, 2015). Estos principios
suministran una base estructurada para establecer las actividades institucionales, optimar
el uso de los recursos y promover una cultura de calidad respaldada en la mejora
permanente. Asimismo, los sistemas de gestion de la calidad tienen un enfoque
estructurado para planificar, ejecutar, evaluar y perfeccionar los procesos de la

organizacion en comunicacion con las necesidades de los usuarios.
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De manera complementaria, el ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act),popularizado
por Deming a partir de los primeros aportes de Shewhart, incorpora una metodologia de
mejora continua que integra cuatro etapas: planificacion, ejecuciéon, verificacion y
actuacion. Su estudio permite establecer objetivos, realizar procesos, monitorear
resultados y adoptar acciones correctivas o de mejora, de modo que la gestion de la calidad
se operacionaliza en una logica dindmica de aprendizaje y desarrollo continuo. En

consecuencia, la union

La gestion de la calidad, el enfoque por procesos y la implementacion del ciclo PDCA
constituyen una base conceptual pertinente para sustentar la propuesta de mejora del

servicio en el Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba.

El ciclo de mejora continua se remonta a los trabajos de Shewhart (1939), quien desplego
los elementos del control estadistico de procesos, base sobre la cual Deming (1986)
construyo y glorifico la metodologia PDCA como instrumento de gestion de la calidad.
En el &mbito de la administracion publica, la perspectiva que adquiere especial excelencia,
debido a que la gestion de la calidad acepta estandarizar procedimientos, optimizar
procesos, sustentar la toma de decisiones en investigacion objetiva y fortalecer la mejora
continua en la prestacion de servicios institucionales. Asi es como la gestion de la calidad
no solo apoya al cumplimiento de requisitos, sino también a la reproduccion de valor

publico y al fortalecimiento de la eficiencia operativa (One Marketing, 2022).

Figura 8.

PDCA en un sistema de gestion de la calidad
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independiente: ISO 9001:2015 (ISO, 2015), ciclo PDCA y principios de gestion) y la calidad del

servicio (variable dependiente: fiabilidad, seguridad, tangibles, empatia y capacidad de

respuesta), evaluada mediante el SERVQUAL en el Terminal Terrestre Interprovincial de la

ciudad de Riobamba.

Finalmente, la optimizacion de proceso, como resultado de la evaluacion y

revision de datos, permite tomar decisiones basadas en informacion que mejora la

aplicacion del PDCA (ISO 9001 :2015).

Figura 10.
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2.3.4. Fundamentos economicos complementarios del estudio

Desde la perspectiva econdmica, el estudio retine conceptos complementarios que
admiten comprender la viabilidad de las decisiones de mejora en contextos
institucionales con restricciones presupuestarias. En este sentido, el analisis marginal
admite valorar los costos y beneficios incrementales derivados de una decision
especifica; la rentabilidad marginal especifica el beneficio adicional obtenido al invertir
una unidad extra de capital; y el coste marginal se refiere al costo de producir una
unidad adicional de bien o servicio. Estos conceptos cooperan con una base de analisis

util para valorar la sostenibilidad financiera de las propuestas de mejora. (Roldan, 2021)

2.4. Marco Contextual

El marco contextual ubica la investigacion en el entorno sectorial, territorial e
institucional en el que se revela la problemadtica estudiada. En este caso, el andlisis se
sitia en el medio del transporte publico interprovincial en Ecuador, representado por
crecientes exigencias de calidad del servicio, eficiencia operativa y cumplimiento
normativo. En este contexto, los terminales terrestres cumplen una funcion estratégica
como nodos de articulacion de la movilidad regional, su gestion incide directamente en
la experiencia del usuario, en la operatividad del sistema de transporte y en la percepcion

social del servicio publico.

2.4.1. Dinamica actual del transporte interprovincial en Ecuador

Segun Mejia, Pinos y Sarmiento (2023), en la ultima década el transporte
interprovincial en el Ecuador ha experimentado un crecimiento paulatino y sostenido, lo
que ha generado un entorno competitivo entre las diferentes cooperativas de transporte.
Esta dindmica competitiva ha resultado en el incremento de la mejora continua de la
calidad del servicio y la eficiencia operativa; su objetivo es aumentar el valor percibido
por el usuario, asegurando la lealtad y creando satisfaccion del usuario. En el transporte
interprovincial, se anticipan estrategias como la optimizacion de rutas, la innovacion de

la flota de vehiculos y la capacitacion del personal, dirigidas a la mejora.
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Segun estudios recientes de empresas como Empresa S.A.S. (2023), mencionan
factores clave para la fiabilidad y la seguridad para la eleccion del servicio de los
pasajeros, obligando cada vez mas a las cooperativas de transporte a invertir en
tecnologias de monitoreo y a cumplir con las diferentes normativas de seguridad.
Demuestra que el transporte interprovincial no se puede analizar desde la perspectiva

operativa, sino desde la calidad del servicio y la gestion institucional

Asimismo, se evidencia el incremento de estudios sobre la aplicacion de
diferentes métodos de evaluacion en entorno a la mejora continua entre estos se
encuentra del método SERVQUAL adaptado a contextos mas amplios de estudio
incorporando no solo la percepcion de los usuarios, sino también la de otros grupos de
interés, como conductores, equipos operativos y empresas contratantes. En esta linea,
Giuriatto et al. (2025), al evaluar empresas charteres en empresas brasilefias, utilizando
un modelo SERVQUAL adaptado y datos de multiples partes interesadas (n = 561) todo
con el fin de determinar la calidad del servicio del transporte demostrando que no solo
atafie a los usuarios sino a todos los que integran una organizacion y puede ser evaluada

por partes.

2.4.2. El Terminal Terrestre de Riobamba: Un eje Estratégico

En este contexto nacional, el Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba
constituye un nodo estratégico de enlace para la Sierra Central del Ecuador, Su relevancia
se ancla, en primer lugar, en la dimension demografica de su area de influencia: el VIII
Censo de Poblacion y VII de Vivienda, (INEC, 2022), Riobamba registra 260.822
habitantes, siendo el canton mas poblado de la provincia de Chimborazo, que en su
conjunto concentra 471.933 persona a partir de estas cifras se estima que para 2025 el
canton Riobamba alcanzaria aproximadamente 270.393 habitantes, y la provincia de

Chimborazo alrededor de 475.330 personas’ ; estos valores corresponde a una estima

2 Proyeccion propia elaborada mediante la formula de crecimiento exponencial Pt = Po(1+T)!, con base en los
Censos de Poblacién y Vivienda 2010 y 2022 del INEC. Tasa intercensal calculada para el periodo 2010-
2022.
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referencial y no a una proyeccion oficial del INEC, reforzando a Riobamba como el

principal centro de gravitacion demografica de la Sierra.

Segun su funcion integradora de flujos de movilidad interprovincial y episodio en
la dinamica econdémica y social de la region. La importancia no se limita a la prestacion
material del servicio de transporte, ademds, comprende la importancia de la organizacién
de procesos, la administracion de infraestructura, la atencion al usuario y la coordinacion

con las operadoras que utilizan sus instalaciones.

Esta centralidad funcional también lo sitia frente a desafios asociados con la
calidad del servicio, la eficacia operativa y la capacidad de respuesta institucional. El
terminal debe ser entendido como un espacio en el que convergen requerimientos de
gestion, condiciones de infraestructura, necesidades de los usuarios y exigencias
regulatorias. Esta situacion contextual justifica la pertinencia de analizar el caso desde una
perspectiva de gestion de la calidad del servicio, orientada a identificar brechas y organizar

una propuesta de mejora acorde con los escenarios reales del entorno institucional.

La notabilidad del Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba también debe
concebirse en relacion con el marco institucional que regula su funcionamiento. En este
sentido, la Agencia Nacional de Regulacion y Control de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial (ANT, 2023) realiza diversos modelos de gestion para cumplir con sus

objetivos y seguridad vial.

En el ambito local, la revision documental demuestra que el Terminal Terrestre
Interprovincial de Riobamba se desarrolla en un entorno institucional y operativo que ha
empezado a incorporar acciones recientes de organizacion, control y mejora del servicio.
Por una parte, la Direccion de Gestion de Movilidad, Transito y Transporte del GAD
Riobamba tiene una de sus competencias la administracion de terminales terrestres, el
control de frecuencias y la gestion de disponibilidad de andenes, lo que ratifica la

importancia de la gestion operativa en el funcionamiento del terminal.

Por otra parte, en 2025 el Municipio de Riobamba fortalecio el control del
transporte interprovincial mediante nuevas casetas de sellado y anunci6 procesos
orientados a la repotenciacion integral del terminal, evidenciando que la problematica

del servicio y su organizacion forman parte de una agenda institucional vigente. Se
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adhiere a que, en el plano académico local, ya existen investigaciones recientes sobre la
calidad del servicio en el Terminal Terrestre de Riobamba, particularmente desde la
aplicacion del modelo SERVQUAL, y demuestra interés investigativo en el objeto de

estudio.

Sin embargo, estos antecedentes se han concentrado maximamente en
diagnosticos de percepcion como se evidencia en el repositorio DSPACE de ESPOCH y
no en la elaboracion de un modelo integral de gestion de la calidad articulado con
enfoque por procesos y mejora continua. De tal manera, la presente investigacion se
justifica por la necesidad de aportar una propuesta contextualizada que responda a las

condiciones reales del terminal y a las exigencias actuales del entorno institucional.

2.5. Marco Legal y Normativo

El marco legal del transporte en el Ecuador se fundamenta en la Constitucion de
la Republica del Ecuador. En el Articulo 313 de la Constitucion se sefiala que “El Estado
se reserva el derecho de administrar, regular, controlar y gestionar los sectores
estratégicos, de conformidad con los principios de sostenibilidad ambiental, precaucion,
prevencion y eficacia (...) Se consideran sectores estratégicos (...) el transporte (...)y

los demas que determine la ley” (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), de manera similar, el
Articulo 394 determina que: “El Estado garantizard la libertad de transporte terrestre
dentro del territorio nacional, sin indultos de ninguna naturaleza. La promocion del
transporte publico masivo y la aceptacion de una politica de tarifas diferenciadas de

transporte seran prioritarias (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

Ley Orgénica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial (LOTTTSV)
desarrolla este mandato, En su articulo 16 de la LOTTTSYV determina que: La Agencia
Nacional de Regulacion y Control de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial
(ANT) es el ente encargado de la norma, planificacion y control del transporte, transito y
seguridad vial en el territorio nacional, en el ambito de sus competencias, con sujecion a

las politicas emanadas del Ministerio del Sector (Ley Organica de Transporte Terrestre,
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Transito y Seguridad Vial, 2018). La responsabilidad del directorio, definida en el
Articulo 20, menciona aprobar los informes de posibilidad para la creacion de nuevos
titulos habilitantes en el ambito de su competencia; y “20 los informes previos emitidos
por el departamento técnico para la constitucion juridica de toda compaiia o cooperativa

en el &mbito de su competencia”.

Por su parte, el Articulo 29 sefiala como funcion y atribucion del director
ejecutivo de la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial: “Elaborar el informe de factibilidad previo y necesario para la
constitucion juridica de toda compaiiia o cooperativa en el ambito de sus competencias,

seglin los parametros que se establezcan en el Reglamento™.

Finalmente, el Articulo 57 define el Servicio de Transporte Comercial: “Se
denomina servicio de transporte comercial el que se presta a terceros entes a cambio de
una contraprestacion econdémica, siempre que no sea servicio de transporte colectivo o
masivo. Para operar un servicio comercial de transporte, se requerird un permiso de
operacion”. Dentro de esta clasificacion, las operadoras autorizadas para tal objeto y que
cumplan con los requisitos y las caracteristicas especiales de seguridad establecidos por
la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial. En el caso del servicio de transporte alterno comunitario rural
excepcional, la emision de titulos habilitantes podra otorgarse a personas naturales o

juridicas.

El Reglamento de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial (2018), en su Articulo 67, establece que el servicio de transporte publico
interprovincial es aquel que opera dentro de los limites provinciales y que la celebracion
de los tratados de operacion es atribucion de los Gobiernos Autdnomos Descentralizados

Regionales o de la Agencia Nacional”.

La seleccion de estas disposiciones normativas no es arbitraria, se asumen
porque delimitan las competencias institucionales del GAD Municipal sobre el Terminal
Terrestre, determinan obligaciones minimas de la calidad del servicio y constituyen el

marco juridico de funcionamiento para cualquier propuesta, otras regulaciones como de
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la ANT no se tomaron en cuenta ya que su funcion es regular la operacion de las

cooperativas y no de la infraestructura.

2.5.1. Plan Nacional de Rutas y Frecuencias

El marco regulatorio del transporte terrestre en Ecuador establece una
clasificacion clara de los servicios y delimita la competencia de la Agencia Nacional de
Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial (ANT). De
acuerdo con el Articulo 68 de dicha Ley, el servicio de transporte publico interprovincial
es aquel que opera en cualquier modalidad dentro de los limites del territorio nacional.
La celebracion de los contratos de operacion es atribucion de la Agencia Nacional de
Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial (ANT), de

conformidad con lo establecido en la presente Ley y su Reglamento.

El articulo 69 de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial (2008) sefiala que este servicio es aquel que opera, bajo cualquier modalidad, fuera
de los limites del pais, en coordinacion con los tratados y convenios internacionales
vigentes (Asamblea Nacional, 2012). Simultaneamente, la ley contempla el servicio de
transporte comercial, sefialado por ser prestado por terceros a cambio de un valor
econdmico, y requiere un permiso de operacion. Dentro de esta clasificacion se
encuentra el servicio de transporte mixto de pasajeros y/o de bienes. (LOTTTSV). La
regulacion, planificacion centrada en las modalidades de transporte recae (ANT) Ente
rector de la “regulacion y planificacion del transporte terrestre, transito y seguridad vial
en el territorio nacional”, comprende integramente los &mbitos provincial e

interprovincial (Ley Orgénica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial, 2008)

A continuacion, la Tabla 5 presenta la seleccion del marco legal y normativo de
la presente investigacion; no es un criterio de acumulacion documental, sino la
tipificacion de aquellos instrumentos que inciden de manera directa en la regulacion del
transporte terrestre interprovincial, la gestion institucional del terminal y la
estructuracion de la propuesta de mejora. Se da importancia a los cuerpos normativos

que delimitan competencias, establecen obligaciones regulatorias y orientan la



60

prestacion del servicio, como la norma técnica que sustenta el enfoque de gestion de la

calidad asumido en la tesis.

Tabla S.

Plantilla referencial del marco legal

instrumento
normativo o Afo Ambito Pertinencia y criterio de seleccion para el estudio
técnico
Se incorpora por constituir el fundamento juridico
supremo del sistema de transporte en Ecuador. Es
o . ertinente al reconocer al transporte como sector
Constitucion de Nacional, P P

estratégico y sustenta la obligacion estatal de

la Republica del 2008 juridico . . 11
. regular, controlar y garantizar servicios piblicos
Ecuador superior SR L7
bajo criterios de interés general, enmarca
juridicamente el analisis del Terminal Terrestre
Interprovincial de Riobamba.
, . Se asume como la norma juridica principal del
(Ley Orgéanica . . .
estudio, organiza, planifica, fomenta, regula,
de Transporte . .
. moderniza y controla el transporte terrestre, transito
Terrestre, Nacional, legal . . o
. 2023 . y seguridad vial en el Ecuador. Se justifica porque
Transito y sectorial Lo . C .
. . delimita competencias, define el servicio publico de
Seguridad Vial, .
transporte y establece el marco legal directo del
2023 . .
objeto de estudio.
Se elige porque operacionaliza la Ley y concreta
Reglamento procedimientos, requisitos, titulos habilitantes,
General de . Nacional, control y aplicacion administrativa. Su eficacia
., vigente . .
aplicacién a la reglamentario  radica en que traduce el mandato legal en reglas de
LOTTTSV gestion y operacion, necesarias para comprender el
entorno regulatorio del terminal y de las operadoras.
Se incorporan porque la ANT es la autoridad de
. regulacion y control del transporte terrestre, transito
Resoluciones de . . . ) .
la Agencia Nacional, y seguridad vial, y sus resoluciones aterrizan la
Nacional de 2023-2025 administrativo- aplicacion operativa de la Ley y su Reglamento.
. regulatorio Son pertinentes en la medida en que regulan
Tréansito (ANT) . .
aspectos especificos de control, seguridad,
operacion y cumplimiento sectorial.
Ordenanza Nro.
009-2018 que
regu.la.la . Se incluye por su relacion directa con el caso de
administracion y .
. . estudio, dado que regula concretamente la
funcionamiento . ., . . .
. administracion y funcionamiento de los terminales
de los terminales . X o .,
de transporte 2018 Local, del cantdn y ubica a la Direccion de Gestion de
municipal Movilidad, Transito y Transporte como instancia de

terrestre
interprovincial e
Inter cantonal de
pasajeros del
canton
Riobamba

administracion y control. Esta eleccion registra la
necesidad de contextualizar juridicamente el
funcionamiento del terminal estudiado.
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Ordenanza que
regulariza el

o Se incorpora por ser un referente local reciente que
transito del rpora p q

muestra la actualizacion del control y ordenamiento

transporte . o ,
sransporte del transporte interprovincial en el canton. Su
interprovincial Local, . . . . .
. 2024 . pertinencia radica en que evidencia que la
de pasajeros en municipal . : o
) problematica del terminal y de la movilidad
el espacio . L
L interprovincial forma parte de una agenda
publico del L i
, regulatoria vigente en Riobamba.
canton
Riobamba
Se selecciona no como ley, sino como norma
técnica de referencia para sustentar la gestion de la
o li 1 enf 1 j
Técnico- calidad, el enfoque por procesos y la mejora

ISO 9001:2015 ) continua. Su inclusiodn se justifica porque la tesis no
2015 normativo . AP .
(IS0, 2015). . . solo analiza el entorno juridico del transporte, sino
internacional . - .
que disefia una propuesta de gestion de la calidad
del servicio, para la cual esta norma ofrece el
soporte técnico mas pertinente.

Es la entidad rectora del Procedimiento Nacional
del Transporte Multimodal; formula, implementa y
Ministerio de Nacional, evalua politicas, regulaciones, planes, programas y
Transporte y (MTOP,2023) institucional- proyectos que garantizan una red de transporte
Obras Publicas sectorial segura y competitiva, minimizan el impacto
ambiental y contribuyen al desarrollo social y
econdémico

Nota. Elaboracion propia con base en la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial (LOTTTSV)
(2018), la norma ISO (2015), las resoluciones de la Agencia Nacional de Transito (ANT, 2023) y la informacion de la
Cémara de Transporte Terrestre y Vial (CEET, 2023), responde a un marco de pertinencia juridica, funcional
institucional relacionado al problema en estudio , priorizando los instrumentos que regulan de manera directa la
prestacion, organizaciéon y control y seguridad del transporte en el Ecuador y la normativa aplicable local al
funcionamiento del terminal interprovincial de Riobamba, ademas el referente técnico la ISO 9001:2015 que sustenta
la propuesta de gestion de la calidad del servicio excluyendo referencia sectorial o técnica.

En sintesis, el marco legal y normativo designado permite delimitar el objeto de
estudio desde tres planos afiadidos: el juridico-regulatorio, que precisa competencias y
obligaciones en materia de transporte terrestre; el institucional-local, que contextualiza la
administracion y funcionamiento del terminal en Riobamba; el técnico-normativo, que
aporta criterios para organizar una propuesta de mejora de la calidad del servicio, la
seleccion tomada permite ser coherente con la naturaleza del problema investigado y con
los objetivos de la tesis

El presente capitulo contribuyo con la base referencial para el estudio del problema
investigado, al formar de manera sistematica los antecedentes, categorias conceptuales,
referentes contextuales y fundamentos normativos semejantes con la calidad del servicio
y la gestion de la calidad en el transporte interprovincial. Con esta sistematizacion, se logro

amparar teoricamente la relacion entre percepcion del usuario, eficiencia operativa y
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mejora continua, asi como demostrar la pertinencia de los referentes asumidos en la
investigacion. Los contenidos desarrollados en el capitulo no solo afirman la delimitacion
conceptual y contextual del objeto de estudio, sino que situan la construccion de los
fundamentos metodologicos y facilitan la interpretacion de los resultados y de la propuesta
formulada para el Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba.

Las disposiciones sefialadas permiten sustentar el plano juridico e institucional y la
necesidad de fortalecer al ligar la prestacion del servicio publico, las competencias de
gestion y control como la exigencia de procesos organizados controlables y medibles con

orientacion a la mejora continua.
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CAPITULO 3. Fundamentos metodolégicos y resultados de investigacion

El marco tedrico mencionado en el capitulo anterior no se limita a la
conceptualizacion; al contrario, establece referencias metodologicas operativas necesarias
concretas para acceder a la expectativa del usuario y profundizar sobre la realidad de la
gestion operativa del terminal. La investigacion se cimenta en los modelos SERVQUAL
(Parasuraman et al., 1988), en la norma International Organization for Standardization
(ISO, 2015) y en la PDCA (Deming, 1986). Los que orientan el disefio metodoldgico y

operativo de la terminal.

En coherencia con estos fundamentos, el presente capitulo transita hacia la
evidencia de campo, organizando el disefio metodoldgico de enfoque mixto, combinando
métodos cuantitativos y cualitativos, cuyo objetivo es establecer la magnitud real de la
brecha entre lo que los usuarios del terminal esperan y lo que realmente perciben. Los
resultados presentados a continuacion no solo cuantifican este problema, sino que

también exponen las brechas mas criticas.

A partir del enfoque cuantitativo, se aplicod la metodologia SERVQUAL para medir
la expectativa y percepcion de los usuarios en sus 5 dimensiones de la calidad del
servicio, complementada con el enfoque cualitativo que logré la comprension del
fenomeno con la aplicacion de las entrevistas y observacion directa. De esta manera se

construye una triangulacion que determina la fortaleza metodologica de la investigacion

De esta forma, los resultados no solo permiten cuantificar las brechas de la calidad
del servicio, sino que permiten identificar las dimensiones criticas del estudio para su
arbitraje prioritario, constituyen el insumo fundamental para el disefio del modelo de

gestion de la calidad del servicio presentado en el capitulo



4.3.1. Cuadro de operacionalizacion de variables

Tabla 6.

Operacionalizacion de Variables
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base en los hallazgos
del diagnostico y en los
referentes tedricos
seleccionados.

Pregunta de Objetivo Objetivos s Variables . . .
. . e . Hipétesis . Dimensiones Indicadores
investigacion general especificos estudiadas
. « Identificacion de las
OE1.Determinar los .Varlable. OCrO';tnei’;:]ci‘:;la necesidades y expectativas
fundamentos lndependlente. pa%'tes ? dCéOS ustuarlofiy CE(S:,I/?\? )
L partes interesadas.(Si/No
teirlcos ial b l?teresadﬁsz sl Alcance del sistema de
re erenc@ €s sobre ( SQ 9001:2015 gestion a nivel gerencial
la  calidad del _Clausula 4) (Si/No)
servicio, la gestion | Un modelo de Polition s Tooam
> e ., . y lineamientos de
de la calidad, el | gestion dela calidad declarados por
modelo calidad del Liderazeo directivos (Si/No)
SERVQUAL, ISg servicio del co mpro:b;nis}o; * Rolesy re?gcr)/ﬁa;ailidades
norma . en practica (Si/No).
;Como Disefiar 9001:2015 y el ciclo | FanSPorte que (USOO00L:2015 1 [ unicacion interna d
4 S un : ye ciclo integre los — Clausula 5) 0 Au cacior erna de
o modelo de PDCA, aplicables al e la calidad repo!’w'da‘ Nunca
contribuir ion de 1 contexto del | principios de / A veces / Casi siempre /
. gestion ce fa iblico | 12 norma ISO Siempre.
a mejorar la | calidad del transporte  publico - Objetivos de calidad
. interprovincial yala | 9001:2015 . !
. servicio del o . . ., definidos y medibles
calidad del ; ; gestion del Terminal | (ISO, 2015) y Planificaciony | (giNo).
servicio a través .rinSPOE o jemestre las E s U}go
B | rincipios dela | piemrovineal - de | dimensiones Soianis. |- Gestonderisgosy
de la pereepeion | 00 e L de la calidad Cliusla6) | shoruridades i
del usuario, y la | 9001:2015 del servicio
o ’ (ISO. 2015)y seglin el +Condiciones de
eficiencia las ’ modelo infraestructura y
. . equipamiento (ICIS %).
operativa desde | dimensiones de 0E2,D1§gnostlcar SERYtQUAL’ Soportey ‘%Oilpetenci:y ’
... |1acalidad det |12 situacion actual [ permitira recursos (ISO | capacitacién del personal.
la optimizacion servicio segiin del servicio del | mejorar el Modelo de 9001:2015 - Capacitacion reportada
de 1 Terminal servicio a ., Clausula 7) Nunca / A veces / Casi
e los procesos | el modelo T tre d través de la gestion de la siempre / Siempre (Si/No)
: SERVQUAL, Lerrestre de - calidad del * Procedimientos visibles
operativos  del para el Riobamba desde | percepcion del " (SiNo)
. . Servicio .
transporte en la | mejoramiento | 12 perspectivadel fusuario, y la * Control de los procesos
. de la usuario, mediante eﬁcwnpm ogcratlvgs clavcsd
terminal terrestre percepcién del el método operativa Z)S;Ie\]rg)a os en andenes
interprovincial usuario y SERVQUAL’ des.de.la ., O::::ziig: t)i’el Canal sistema de quejas
timizar 1 para identificar | Optimizacion presta visible/(Si/No)
. optimizar los N servicio (ISO 9 .
de Rlobamba, procesos oportumdades de de los 9001:2015 — Atencion de quejas
) ; TOCESOS P reportada (Si/No)
Ecuador en el operativos en mejora. p . Cléusula 8) * Coordinacion con
. operativos del
eriodo 2024- el Terminal transporte en operadoras reportadas
p Terrestre de la P . reportada Nunca / A veces
202592 iudad d la terminal / Casi siempre / Siempre
’ Cl.u ad de OE3. Evaluar | terrestre * Revision interna de
Riobamba. !0; factores qli: interprovincial ?Seis/;rgfeﬁo reportada
influyen en . .
satisfaccion  de los de Riobamba, . Acciones de mejora
. Evaluacion del ientes (Si/N
usuarios y en la Ecuador en el desempefio y recientes (Si/No).
skt | periodo 2024
; 2025. continua (ISO
Riobamba, D 90012015 -
eterminar ats areas de Cléusulas 9y 10 | . Evidencias de mejora
mejora prioritarias, con / PDCA) (SI/NO)
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OEA4.Elaborar un
modelo de
gestion de la
calidad del
servicio de
transporte
sustentado en la
norma ISO
9001:2015 y el
ciclo PDCA,
acorde con las
brechas
identificadas en
el Terminal
Terrestre de
Riobamba
OES5. Validar el
modelo de
gestion de la
calidad del
servicio del
transporte desde
la optimizacion
de los procesos
operativos del
transporte en el
Terminal
Terrestre
Interprovincial
de Riobamba

(Likert 1-5;Ey
P)

Pregunta de Objetivo Objetivos Hipétesis Variables Dimensiones Indicadores
investigacién general especificos p estudiadas (SERVQUAL Likert 1-5).
Variable Elen}eﬂtos « Limpieza y conservacion de
dependiente: ~ tangibles instalacion
* Adecuacion de equipo
Items « Presentacion del personal
SERVQUAL (4)
por dimension

« Claridad de la senalética

Fiabilidad

ftems
SERVQUAL (5)
por dimension
(Likert 1-5; Ey
P)

* Cumplimiento de horario
(SERVQUAL

* Precision de la informacion
* Cumplimiento del servicio
prometido

« El servicio se presta
correctamente desde la
primera vez.

Capacidad de
respuesta

ftems
SERVQUAL (4)
por dimensioén
(Likert 1-5;Ey
P)

« Rapidez en la atencion .

* Resolucion oportuna de
problemas.

* Disponibilidad del
personal

*El personal muestra
disposicion para ayudar al
usuario de forma inmediata

« Sensacion de seguridad

Seguridad personal.
ftems » Competencia del personal.
SERVQUAL (4) | * Medidas de seguridad
por dimension implementadas.
(Likert 1-5; Ey | * El personal inspira
P) confianza y transmite
seguridad en la atencion
» Atencion personalizada
Empatia » Comprension de las
necesidades del usuario
ftems * Trato amable y respetuoso.
SERVQUAL (5) | * El servicio se ofrece en

por dimension
(Likert 1-5;Ey
P)

horarios convenientes para
el usuario

« El personal muestra interés
genuino por el usuario y su
situacion

Nota. Elaboracion Propia,2025.

La siguiente investigacion se desarrolld bajo un disefio metodologico integral

que incorpora enfoques cuantitativos y cualitativos, en un marco no experimental

transversal de enfoque mixto secuencial explicativo. El objetivo es el diagnostico de la

calidad del servicio y a partir de ello proponer el modelo de gestion de la calidad del

servicio basado en la mejora continua, alineado con los principios de la norma ISO

9001:2015 (ISO 2015), el modelo SERVQUAL vy el ciclo PDCA.
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La figura 11 representa el disefio integrado de la investigacion, el cual sintetiza el
contexto del estudio, el enfoque metodoldgico acondicionado, el diagnéstico de la
calidad del servicio, el andlisis cuantitativo y la triangulacion de la informacion, y la
articulacion de los elementos para la elaboracion del modelo de gestion de la calidad del

servicio.

Figura 11.

Diserio Metodologico Integrado de la Investigacion para la construccion del MGCT-T

—8— /VR Nk r%l_l
B i U NISN W s&
Contexto del Enfoque secuencial Diagnéstico cuantitativo Diagnéstico Integracién conceptual
estudio licativo (fase prioritaria - CUAN) cualitativo para el disefo
CU N - cual complementario del modelo MGCT-T
* Terminal Terrestre ¢ Usuarios del terminal: :
IFrlmtel;progmcual de * Eﬁ’éﬁgﬁnﬂi‘é& con 384 encuestas . Er;trewst? clave ¢ Tnzin%ullaclon
lobamba » Directivos de cooperativas: Informante metodologica
+ Infraestructura urbana cuantitativa 30 encuestas institucional 0 Resultados del diagnéstico
estratégica * Paradigma pragmatico , yraestructura: * Seleccion dlrlglda, SERVQUA
* Limitaciones operativas * Disefio no Evaluacion empirica mediante el gxa?mlnls 'iad°r * Principios de la norma
identificadas experimental; corte Instrumento de Caracterizacion el termina 1SO 9001:2015
+ Percepcion negativa ™= transversal ~ m=> de la Infraestructura del Servicio™> (Entrevista
del servicio * Periodo de andlisis: (Icls) semiestructurada  * Enfoque a procesos
* Restricciones de 2024-2025 (Prioridad: componente CUAN) en profundidad) . Enfoque en el usuario
recursos para inversion - = > y respectivo
Enfoque secuencial de métodos mixtos (CUAN - cual) basado en Creswelly Plano Clark (2018) Gestién basada en

—— evidencia (Planificar>Hacer

Integracién mediante triangulacién metodolégica i)

Diagnéstico cuantitativo Diagnéstico cualitativo /

(fase prioritaria) complementario

Diagndstico integral de la calidad del servicio

@- Mejora continua (PHVA) —

Nota. La figura abrevia el disefio metodoldgico aplicado en la investigacion basado en un enfoque
cuantitativo, integrando el diagnostico SERVQUAL, el analisis cualitativo y la articulacién conceptual
con la norma ISO 9001-2015 (ISO, 2015) y el ciclo PDCA. Como base para la construccion del modelo
propuesto.

El presente estudio se justifica por la necesidad de mejorar la calidad del servicio
del Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba, una infraestructura clave con
limitaciones operativas, percepciones negativas por parte de los usuarios y una
rentabilidad marginal. La metodologia permitio detectar brechas criticas y proponer

Modelo de Gestion de la Calidad (MGCT-T) viable técnica y financieramente
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3.2.1. Definicion de enfoque, disefio y tipo de investigacion

Se optd por un enfoque pragmatico, utilizando un disefio mixto secuencial
explicativo (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Se inicia por la primera fase, cuantitativa mediante la aplicacion de 384
encuestas basadas en el modelo SERVQUAL, que mide las brechas entre expectativas y
percepciones. La segunda fase, cualitativa, utiliza los hallazgos cuantitativos para
elaborar las entrevistas semiestructuradas destinadas a 30 funcionarios de las diferentes
cooperativas, ademas la observacion directa que penetra las causas subyacentes de las

brechas identificadas

El disefio es no experimental, ya que las variables se observaron en su contexto
natural sin manipulacion, y transversal, los datos se recolectaron en el periodo (2024-
2025). Por su proposito, la investigacion es de tipo aplicado y de campo, encaminada a

generar conocimiento para resolver un problema practico especifico.

En la fase cualitativa complementaria, con una orientacion fenomenoldgico-
interpretativa, encaminada a comprender y profundizar en las percepciones y experiencias
del informante clave institucional mediante una entrevista semiestructurada. Este proceso
cualitativo permitiéo completar, interpretar y triangular los hallazgos derivados en la fase

cuantitativa.

3.2.2. Definicion de métodos, técnicas e instrumentos

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque mixto con predominante
cuantitativa, estructurada en un disefio secuencial explicativo (CUAN — cual), lo que
involucro la recoleccion inicial de datos cuantitativos que consecutivamente orientaron
el componente cualitativo complementario. En correspondencia con esta ldgica se
establecieron métodos de obtencion del conocimiento tanto a nivel empirico como

tedrico, ademas de las técnicas e instrumentos especificos de la recoleccion y
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procesamiento de la informacion, garantizando coherencia epistemologica y rigor
metodologico.

En el nivel teodrico, se utilizd el método analitico-sintético, que consintid
descomponer el problema de investigacion en sus principales componentes: calidad del
servicio, gestion de la calidad, percepcion del usuario, eficiencia operativa y mejora
continua, e integrarlos en una comprension relacionada orientada a la formulacion del
modelo propuesto. Ademas, se utiliz6 el método inductivo-deductivo, mediante el cual
se inici6 con referidos conceptuales y normativos para estructurar categorias, variables e
instrumentos, y, a la vez, con los hallazgos empiricos para conclusiones aplicadas al
caso de estudio. De igual forma, se recurrié al método histdrico-logico, util para
examinar el avance de los enfoques sobre calidad del servicio, el modelo SERVQUAL,
la norma ISO 9001:2015 y el ciclo PDCA, como los antecedentes del objeto de estudio
en su contexto. Finalmente, se asumié un método sistémico-estructural, que consintio
percibir el problema desde la interrelacion entre procesos, actores, dimensiones de
calidad y componentes de la propuesta de gestion.

En el nivel empirico se emplearon como métodos de obtencion del conocimiento
la encuesta, la observacion directa no participante, la entrevista semiestructurada en
profundidad y el criterio de expertos, el componente predominante de la investigacion
cuantitativa es la técnica de encuesta propuesta para medir las brechas entre las
expectativas y las percepciones de los usuarios del servicio mediante del cuestionario
SERVQUAL a una muestra de 384 usuarios, que contiene 22 preguntas, divididos en las
5 dimensiones de la calidad del servicio en dos momentos, uno para medir expectativa y
percepcion evaluados en una escala tipo Likert de cinco puntos, lo que permitioé obtener
informacion cuantificable para el diagndstico de la situacion actual.

Complementariamente, desde la perspectiva interna, se aplico un cuestionario
estructurado de aplicacion oral a directivos y funcionarios de las cooperativas de
transporte interprovincial que operan en el Terminal mediante un cuestionario
estructurado de administracion oral (n=30), dado su tamafio reducido y acceso al campo,
el instrumento conformado por preguntas cerradas de respuesta dicotémica y preguntas
de valoracion escalar, fue administrado presencialmente, avalando la comprension

uniforme de cada pregunta y la completitud de las respuestas. Los datos obtenidos
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fueron procesados mediante estadistica descriptiva, calculando frecuencias y porcentajes
de respuesta por item, clasificados segun su comunicacion con las brechas G2 y G3 del
modelo de Parasuraman et al. (1988).

Asi mismo, se aplicé la técnica de observacion directa no participante mediante
una hoja de observacion estructurada, orientada para valorar las caracteristicas del
entorno fisico de la infraestructura, conteniendo el estado de conservacion, la
funcionalidad, la sefializacion y el ambiente general de las instalaciones. A partir de los
puntajes asignados a cada criterio evaluado se calculé el indice de Condicion de la
Infraestructura y Servicios (ICIS), guia que sintetiza de manera cuantificable el estado
de la infraestructura del terminal. Esta evaluacion aportd evidencia empirica
independiente de las percepciones declaradas por los usuarios y directivos

La guia de entrevistas se estructurd a lo largo de los ejes tematicos basados en el
diagnoéstico cuantitativo, en relacion con las razones detras de los problemas de
fiabilidad operativa, la capacidad de respuesta institucional, las situaciones de seguridad
y la viabilidad de adoptar un sistema de gestion de calidad mientras se opera dentro de
restricciones presupuestarias ajustadas.

En la fase cualitativa complementaria se utiliz6 una entrevista semiestructurada a
profundidad aplicada al exadministrador del terminal, elegido bajo criterio de
conocimiento institucional acumulado. La guia de entrevista fue realizada sobre la base
de los ejes tematicos emergentes del diagndstico cuantitativo, exclusivamente en
relacion con las brechas de fiabilidad operativa, capacidad de respuesta institucional,
situaciones de seguridad y viabilidad de implementar un sistema de gestion de la calidad
bajo restricciones presupuestarias. En la entrevista los resultados fueron analizados
mediante andlisis de contenido temaético, con el fin de identificar categorias
interpretativas que permitieron explicar los origenes estructurales de los hallazgos
cuantitativos y respaldar la pertinencia del modelo presentado.

La validez de contenido del cuestionario se asegura mediante la técnica Delphi,
aplicada en dos rondas sucesivas con especialistas en los campos de calidad del servicio,
gestion del transporte y disefio y método de investigacion. El panel fue conformado por
tres expertos, seleccionados por sus perfiles complementarios: un Ingeniero en Gestion

del Transporte con cinco afios de experiencia practica en el sector (K = 0.6); un Master
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en Transporte con experiencia como analista operativo en el sistema de transporte
interprovincial (K = 1.0); y un Doctor en Gestion Publica y Gobernanza con 15 afios de
experiencia como Coordinador de Sistemas de Gestion de Calidad (K = 1.0). También,
el primer encuestado fue un ex administrador de la Terminal Terrestre Interprovincial de
Riobamba, con experiencia directa con la gestion operativa en la terminal, aport6 validez
contextual al estudio. Los coeficientes de anélisis de competencia de los expertos
arrojaron un valor promedio de K = 0.9, lo que indica un alto grado de acuerdo entre los
evaluadores y respalda la relevancia de los ajustes para adaptar el instrumento al

contexto de la terminal. El detalle completo se muestra (véase Anexo L).

La fiabilidad del cuestionario se evalué mediante el coeficiente alfa de Cronbach,
con valores de 0,81 para la escala de expectativas y 0,94 para la escala de percepciones
(véase el anexo T), ambos superando el umbral minimo recomendado de 0,70 de los
estandares metodoldgicos (George & Mallery, 2019), lo cual indica una consistencia
interna muy buena y excelente, respectivamente. Estos resultados confirman que el
instrumento presenta un nivel de fiabilidad muy satisfactorio para medir la calidad del
servicio. Con respecto a la prueba piloto, no se consider6 necesaria, ya que los
instrumentos utilizados se basan en metodologias internacionalmente validadas, como el
modelo SERVQUAL y las directrices de la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015). Ademas,
la validez y la fiabilidad del instrumento fueron comprobadas mediante su adaptacion al
contexto, la opinion de expertos y la verificacion estadistica de la consistencia interna;
de este modo, se verifica el rigor metodoldgico del estudio. En conjunto esta articulacion
metodologica proporciona una base para un analisis mas profundo de la calidad del
servicio, basado en datos cuantificables e interpretaciones cualitativas, lo cual constituye
una premisa sélida para la construccion del modelo propuesto de gestion de la calidad

del servicio.



71

3.2.3. Desarrollo de los instrumentos de recoleccion de datos.

Los instrumentos de recoleccion de datos se alcanzaron de manera metodologica
y coherente con el enfoque mixto conectado a la investigacion. Los instrumentos fueron
trazados con base en modelos teéricos y metodologias validadas, afines al contexto
especifico del Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba y con los objetivos del

estudio.

El instrumento cuantitativo principal, el cuestionario SERVQUAL, se baso en la
estructura de las cinco dimensiones clasicas de la calidad del servicio: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Los items fueron
seleccionados y ajustados a partir de la operacionalizacion de las variables de estudio,
segun sus caracteristicas operativas, administrativas y de atencion al usuario del terminal

terrestre.

Como complemento cuantitativo, ¢l disefié un cuestionario estructurado de
administracion oral aplicado a los directivos y representantes de las cooperativas de
transporte interprovincial, instrumento que establecid preguntas cerradas de respuesta
dicotomica y de valoracion escalar, enfocadas a identificar factores organizacionales y

operativos relacionados con las brechas detectadas en el diagnostico SERVQUAL.

También, se elabord una ficha de observacion estructurada para la investigacion
sistematica de las condiciones fisicas y funcionales de la infraestructura del terminal,

consintieron en calcular el indice de Condicion de la Infraestructura y Servicios (ICIS).

En la fase cualitativa complementaria se desarroll6 una guia de entrevista
semiestructurada aplicada al informante clave institucional, con el proposito de penetrar
en las causas estructurales que exponen las brechas criticas identificadas en el
componente cuantitativo y valorar la viabilidad del disefio del modelo de gestion

propuesto.

El proceso de desarrollo de los instrumentos prioriz6 la pertinencia, claridad y
coherencia de los items, afirmando su alineacion con el modelo SERVQUAL, los

principios de la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y el enfoque de mejora continua del
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ciclo PDCA. La validacion de contenido, la evaluacion de la fiabilidad y las
programaciones de aplicacion se detallan en los apartados metodologicos posteriores,

garantizando el rigor cientifico del proceso de recoleccion de datos.

3.2.4. Determinacion de la muestra y su criterio de seleccion

En la presente investigacion, las poblaciones de estudio son los usuarios de la
terminal los directivos de las cooperativas y la infraestructura fisica del terminal de
Buses Interprovincial de Riobamba,

La demanda anual se estim¢ a partir indirectamente de los ingresos por la tarifa
unitaria de acceso, determinando el orden y magnitud de la poblacion usuaria y justificar
el procedimiento de N, dada la naturaleza variante y el gran volumen de usuarios diarios
se estima en mas de 7000 segun registro financieros del terminal terrestre (2024) como
se contempla a continuacion, la informacion base de financiera correspondiente a los
totales generales por el uso del andén. Este calculo se fundament6 en la relacion entre
los ingresos percibidos y la tarifa establecida por usuario, conforme a la siguiente

expresion: Poblacion anual = Ingresos totales anuales / Tarifa por usuario

A partir de ingresos totales anuales de USD 557.648 y una tarifa unitaria por usuario de
USD  0,20. (Guachichuculca, 2024) Poblacién anual = 557 648 = 0.20 =
2,788,240 anuales

Posteriormente, para considerar la poblacion diaria promedio y determinar que 2024
tiene 366 dias (por ser afo bisiesto). La poblacion se calculd dividiendo la poblacién anual
estimada entre el numero de dias, segin la siguiente formula relacionada con la

ual ~
del aio
Dias

.z . . . .z an
Poblacion diaria promedio = Poblacion

Poblacion diaria promedio = 2 788 240 + 366 = 7 618 usuarios dia.

Como resultado, se estima una poblacion diaria promedio de 7.618 usuarios. Se
aplico la formula para poblaciones infinitas, una practica estdndar en estudios de
mercado y percepcion para garantizar la robustez de los resultados. Con un nivel de
confianza del 95% (Z=1.96), un margen de error del 5% (e=0.05) y una proporcion de

maxima variabilidad (p=g=0.5), el tamafio de muestra calculado fue de 384 encuestas
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Ademas, el componente cuantitativo complementario incluyo a 30 gerentes de las
cooperativas de transporte interprovincial en la terminal. Debido al pequefio tamafio y la
accesibilidad de esta poblacion, se eligié un censo que permitid recopilar opiniones de
los principales interesados en la gestion y operacion del servicio mediante cuestionarios
aplicados oralmente.

Para el componente cualitativo se aplico al ex administrador del terminal por su
experticia en el campo y por su conocimiento interno.

Finalmente, la infraestructura de la Terminal de Buses Interprovincial de Riobamba
aplicada como una unidad de analisis; ambas se abordaron de manera exhaustiva
mediante la observacion directa no participativa, proporciond un andlisis extenso de la
infraestructura fisica de la terminal, incluyendo el estado de conservacion, sefializacion,
limpieza y seguridad, y aport6 asi evidencia objetiva junto con la informacion recopilada
por usuarios y gerentes.

La distribucién de la poblacion de investigacion y de la muestra, las técnicas,
métodos e instrumentos utilizados, la coherencia metodoldgica y la articulacion entre los
aspectos cuantitativos y cualitativos del estudio se presentan de manera sintética y

estructurada, como se observa en la figura 11 y en la tabla 7.

Tabla 7.

Poblacion y Muestra de la Investigacion

Grupo de . Técnica /
P . Poblacion Muestra . Instrumento componente
estudio Método
7618 Muestreo no
Usuarios del usﬁarios 334 probabilistico Cuestionario Cuantitativo
terminal . por SERVQUAL predominante
diarios .
conveniencia
Cuestionario
Directivos de estructurado Cuantitativo
. 30 30 Censo . .
cooperativas aplicado complementario
oralmente.
. Seleccion por
Entrevista o .
. criterio Entrevista oL
informante . . Cualitativo
1 1 variacion de  semiestructurada .
clave . . complementario
A conocimiento en profundidad
institucional

institucional
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Ficha de Evaluacion
Infraestructura . Observacion  observacion .
. 1 terminal 1 . empirica
del terminal directa estructurada — ..
ICIS objetiva

Nota. Elaboracion propia con base en los registros operativos del Terminal Terrestre de Riobamba (2024).
Calculo muestral para usuarios: nivel de confianza del 95 %, error maximo del 5 %, p = q =0,5. Para los
directivos, se aplicd un censo por accesibilidad y por el tamaiio reducido de la poblacion. El informante
clave institucional fue seleccionado mediante criterio intencional de maxima variacion de conocimiento

institucional, conforme al componente cualitativo del disefio mixto secuencial explicativo adoptado
(Creswell y Piano, 2018).

3.3. Trabajo de campo y procesamiento de datos.

La presente investigacion se llevd a cabo en el Terminal Terrestre de la ciudad de
Riobamba, con el objetivo de obtener datos sobre la percepcion y las expectativas de los
usuarios del servicio, la percepcion de los directivos de las cooperativas
interprovinciales. El procedimiento para la recoleccion de datos se organizo de acuerdo
con el disefio mixto secuencial explicativo, empleando rigurosidad cientifica mediante
un enfoque metodoldgico mixto, predominante el componente cuantitativo y el
componente cualitativo complementario. Todos los procesos, acciones y participantes se

documentan en detalle en los anexos correspondientes.

3.3.1. Aplicacion de los instrumentos

El enfoque metodolégico mixto del estudio condujo a la recoleccion de
datos mediante instrumentos cuantitativos y cualitativos; se estructuré en tres

fuentes de datos complementarias aplicadas de manera secuencial.

En primer lugar, el componente cuantitativo predominante de la
investigacion, se aplico el cuestionario SERVQUAL en dos ocasiones: la primera,
sobre las expectativas de los usuarios respecto al servicio ideal, y la segunda,
sobre las percepciones del servicio recibido. Ambas herramientas se manejaron
con las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL: elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, y se adecuaron al entorno
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operativo de la Terminal de Buses Interprovincial de Riobamba. Los cuestionarios
se gestionaron cara a cara, con dispositivos moéviles para los usuarios de la
terminal, en diferentes dias y momentos, con esfuerzos para verificar tanto la
representatividad temporal de la muestra como el minimo sesgo en momentos

especificos de operacion del terminal.

En el segundo lugar, para el levantamiento de la informacion desde la
perspectiva de los operadores internos del sistema, se aplicoO un cuestionario
estructurado de administracion oral a la totalidad de los directivos y
representantes de las cooperativas de transporte interprovincial que operan en el
terminal (n=30), dado al tamafio reducido y a la facilidad de acceso de la
poblacion en el campo. El instrumento, conformado por preguntas cerradas de
respuesta dicotomica y preguntas de valoracion escalar, fue administrado
presencialmente, garantizando la comprension uniforme de cada item y la
completitud de las respuestas. La duracion promedio de cada aplicacion fue de
aproximadamente 25 minutos. Todos los participantes otorgaron su
consentimiento informado previamente a la aplicacion del instrumento. Los datos
obtenidos fueron procesados mediante estadistica descriptiva, calculando
frecuencias y porcentajes de respuesta por item, y clasificados segun su
correspondencia con las brechas G2 y G3 del modelo de Parasuraman et al.

(1988).

Es importante precisar que el cuestionario estructurado aplicado a los
directivos de cooperativas es un instrumento de naturaleza cuantitativa, dado que
genera datos binarios y de valoracion escalar susceptibles de analisis estadistico
descriptivo. Su designacion como cuestionario de administracion oral lo distingue
del instrumento cualitativo aplicado al entrevistado clave institucional,
diferenciacion que responde a los principios del disefio mixto secuencial

explicativo adoptado (Creswell y Piano, 2018).

En tercer lugar, se realizo una observacion estructurada no participante mediante

una hoja de observacion para evaluar aspectos tangibles de la infraestructura de la
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terminal registrando conservacion, la funcionalidad, la sefializacion y el ambiente general
de las instalaciones, con el fin de generar datos objetivos que se afiadieran a la
informacion proporcionada por los usuarios y la gestion. Este procedimiento permitid
datos empiricos objetivos e independientes de las percepciones declaradas, constituyendo
el tercer vértice del componente cuantitativo. A partir de los puntajes asignados a cada
criterio evaluado se calculd el indice de Condicion de la Infraestructura y Servicios
(ICIS), indicador que sintetiza de manera cuantificable el estado general de la
infraestructura del terminal.

Componente cualitativo complementario: Para el componente cualitativo de la
investigacion se aplico una entrevista semiestructurada en profundidad al informante
clave institucional: el ex administrador del Terminal Terrestre Interprovincial de
Riobamba, Ing. Luis Arias Zambrano desempefi6 funciones de gestion directa del
terminal durante un periodo largo y posee conocimiento acumulado sobre su operacion,
estructura financiera y evolucion institucional. Esta seleccion fue en respuesta al criterio
de maxima diversificacion de conocimiento institucional: fue el inico actor del sistema
que combina juntamente experiencia en la gestion operativa diaria, perspectiva historica
sobre las condiciones del terminal y juicio de las restricciones financieras estructurales
que establecen su operacion.

La entrevista se aplicé mediante una guia semiestructurada en torno a los ejes
tematicos prioritarios descritos en el diagnostico cuantitativo: causas de la baja fiabilidad
operativa, los factores que limitan la capacidad de respuesta institucional, los escenarios
de seguridad percibida y la viabilidad de disefiar un sistema de gestion de la calidad en el
contexto financiero real del terminal. El tiempo de la aplicacion de la entrevista fue
alrededor de 25 minutos y el participante otorgd su consentimiento informado® con
anterioridad a su realizacidon. La informacion obtenida fue procesada mediante analisis
tematico de contenido, identificando categorias interpretativas emergentes que explican
las causas estructurales de las brechas cuantificadas y validan la pertinencia del modelo

de gestion propuesto desde una perspectiva de experiencia institucional acumulada.

2La presente investigacion se determiné con los principios éticos declarados para la investigacion con participantes humanos. Todos los

participantes fueron informados anteriormente sobre el proposito académico del estudio, el caracter voluntario de su participacion,
confidencialidad en el manejo de sus respuestas y el uso exclusivo de la informacion para fines de investigacion doctoral, segun
los principios de la Declaracion de Helsinki (1964) y las normas éticas de investigacion social.
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3.4. Analisis de los resultados en los datos obtenidos

Esta seccion se presenta en dos partes: primero, el analisis de los resultados
cuantitativos (encuesta tanto de Expectativa como de Percepcion); y, en un segundo
punto, los datos cualitativos (entrevista y ficha de observacion).

3.4.1. Analisis de datos cuantitativos: Expectativa

La investigacion en estudio es no experimental con analisis descriptivo y
explicativo. A continuacion, se presenta la tabla 8-12 con el resumen de los resultados de
la encuesta sobre las expectativas de los usuarios en sus 5 dimensiones: elementos

tangibles, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia.

Tabla 8.

Resumen expectativas,; elementos tangibles

Escala de Valor Promedio de

Percepcion Escala Frecuencia (f) Porcentaje > Valor
Malo 1 1.50 0.39% 1.50
Regular 2 27.25 7.10% 54.50
Bueno 3 148.50 38.67% 445.50
Muy Bueno 4 168.75 43.95% 675.00
Excelente 5 38.00 9.90% 190.00
Total 384.00 100.00% 1366.50 3.559

Nota. Media de la dimension: 3.559/5.00 (71,2%) corresponde al rango de valoracion. De bueno, con
tendencia a muy bueno; esta es la dimension mejor evaluada con un 92,52% (de bueno a excelente).

Elaboracion propia con base en los datos de la expectativa

Nota metodolégica: Los valores decimales en la frecuencia corresponden al promedio agregado de

respuestas obtenidas de varios items por dimension, y no representan individuos, sino valores estadisticos

normalizados.
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Figura 12.

Expectativas; Elementos Tangibles

EXPECTATIVA TANGIBLES
B Seriel M Columnal Columna?2

0,39% 7,10% 38,67% 43,95% 9,90%

Malo Regular Bueno Muy bueno excelente

Nota. Elaboracion propia con base en los datos de la tabla 8: expectativas.

Tabla 9

. Expectativa Fiabilidad

Escala d Valor Promedio
sca’a de " de Frecuencia Porcentaje f x Valor

Expectativa  Escala )

Malo 1 1.40 0.36% 1.40

Regular 2 11.20 2.92% 22.40

Bueno 3 155.20 40.42% 465.60

Muy 4 166.20 4332% 664.80
Bueno

Excelente 5 50.00 13.02% 250.00

Total 384.00 100.00% 1404.20 3.656

Nota. La tabla demuestra que la expectativa de los usuarios es alta: alcanza el 97,72% en la valoracion de Bueno a
Excelente. La media de 3,656/5 se ubica en el rango de Muy Bueno, lo que indica una alta exigencia y una baja

tolerancia a fallas.

Figura 13.
Expectativa Fiabilidad
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EXPECTATIVA FIABILIDAD

B Columnal ™ Columna2
m

o
<

ULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE

0,36%

B o
| R
B o

MALO RE

(9}

Nota. Elaboracion propia con base en los datos de la tabla 9.

Analisis

La expectativa en cuanto a la fiabilidad (cumplimiento de horarios, seguridad,
capacitacion del personal en atencion al usuario): el 43,28 % de los clientes espera un
servicio muy bueno, el 40,42 % bueno y el 13,02 % excelente, lo que demuestra una alta
exigencia del usuario y baja tolerancia a fallas lo que incrementa el riesgo de

insatisfaccion si el servicio no alcanza estos niveles

Tabla 10.
Expectativa Seguridad
Escala de Valor Promedio Porcentaic £ x Valor Contribucion
Expectativa Escala Respuestas (f) J a la Media
Malo 1 0.00 0.00% 0.00
Regular 2 27.25 7.10% 54.50
Bueno 3 148.50 38.67% 445.50
Muy Bueno 4 163.50 42.58% 654.00
Excelente 5 44.75 11.65% 223.75
Total 384.00 100.00% 1377.75 3.588

Nota. Elaboracion propia. La media es de 3,588/5,00, ubicandose claramente en el rango Muy bueno, con 93,0 % de
valoraciones positivas de expectativas.
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Figura 14.

Expectativa Seguridad
EXPECTATIVA SEGURIDAD.
M Porcentaje Columnal Columna2
38,67% 42,58%
=T0% 11,65%
0,00% e
Malo Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Nota. Elaboracion propia. A partir de los datos presentados en la tabla 10.

Analisis

La expectativa de seguridad visualiza una calificacion del 42,58% la mas alta en
la categoria de muy bueno, mientras que el 11,65 % atafie a excelente; muy bueno (42,58
%), bueno (38,67 %), regular (7,10 %) y malo (0 %), lo que reitera la importancia critica
de la seguridad. Los datos indican que la dimension de seguridad es un requisito
primordial no negociable, con un 81,25 % concentrado entre las categorias Bueno y Muy
Bueno, demostrando que la seguridad constituye un requisito no negociable para los

usuarios.

Tabla 11.

Resumen Expectativa Capacidad de Respuesta.

. Valor Promedio .

Escala de Expectativa Escala (ARespuestas Porcentaje f x Valor
Malo 1 1.25 0.33% 1.25
Regular 2 13.50 3.52% 27.00

3 163.50 42.58% 490.50
Bueno
Muy Bueno 4 167.00 43.49% 668.00
Excelente 5 38.75 10.09% 193.75
Total 384.00 100.00% 1380.50 3.595

Nota. Elaboracion propia. La contribucion a la media de 3.595/5.00 corresponde al 71.9% de la evaluacion, en el rango
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Muy bueno, con 96.36% de expectativas positivas.

Figura 15.

Expectativas,; Capacidad de Respuesta

EXPECTATIVA C.DE RESPUESTA.

B Porcentaje H Columnal Columna2
42,58% 43,49%
I I 10,09%
3,52%
0,33% ’
; — []
Malo Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Nota. Elaboracion propia con base en los datos de la tabla 11.

Analisis

La expectativa de la capacidad de respuesta (disponibilidad en atencion): el
43,49% espera un servicio muy bueno, el 10,09% excelente, el 3,52% regular y el 0,33%
malo. Segun esta apreciacion, se determina que los usuarios valoran la premura y
disponibilidad del personal; los datos muestran que el 52,67% de los usuarios concentra
su expectativa en las categorias Bueno (42,58 %) y Excelente (10,09 %), lo que
evidencia una tolerancia minima frente a demoras, ineficiencia o falta de personal.
Adicionalmente, el 96,36 % de los usuarios ubica su expectativa entre Bueno, Muy

Bueno y Excelente, confirmando un nivel de exigencia elevado.

Tabla 12.

Expectativa; Empatia

Escalade Valor Promedio .
. Porcentaje f x Valor
Expectativa Escala Respuestas(f)
Malo 1 24 0.63% 24

Regular 2 218 5.68% 436
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Bueno 3 176.4 45.94% 529.2
Muy Bueno 4 144.8 37.71% 579.2
Excelente 5 386 10.05% 193.0
Total 384.0 100.00% 1347.4 3.508

Nota. Elaboracion propia., la media es 3,508

Figura 16.

Resumen Empatia

EXPECTATIVA EMPATIA.

H Porcentaje Columnal Serie 3
45.83%
’ 37.71%
10.05%
0.63% 5.68% I I ’
— [ |
Malo Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Nota. Elaboracion propia con base en los datos de la tabla 12: expectativas.

3.4.1.1. Analisis general cuantitativo: Expectativa

Las expectativas de los usuarios fueron altas en todas las dimensiones, con una
media general de 3,58 sobre 5, sefialando que los usuarios esperan un servicio de calidad,
calificado entre "Bueno" y "Muy Bueno". La dimension con la expectativa mas alta fue
Fiabilidad (3.656), seguida de Capacidad de Respuesta (3.595), Seguridad (3.588),
Elementos Tangibles (3.56) y Empatia (3.508). Esto recalca que, para los usuarios, el

acatamiento del servicio prometido es el requisito mas importante.

3.4.2. Analisis de datos cuantitativos sobre la percepcion.

Se presenta el analisis descriptivo de las percepciones de la calidad de los

usuarios del Terminal Terrestre de Riobamba, representado en las cinco dimensiones del

método SERVQUAL, que refleja las experiencias frente a sus expectativas (Tablas 16 a



17), mientras que la Tabla 18 muestra el resumen general: Percepcion menos

Expectativa, encontrandose insatisfaccion en todas las brechas.

Tablal3.

Resumen Elementos Tangibles

EscaI.a’ de Valor Promedio Porcentaje fx
Percepcion Escala Respuestas(f) Valor
Malo 1 15 39% 15
Regular 2 104 27.1% 208
Bueno 3 174 45.3% 522
Muy Bueno 4 83 21.6% 332
Excelente 5 8 2.1 % 40
Total 384 100.0% 1117 2.909

Nota. Elaboracion propia con base en los datos de las encuestas realizadas, la media 2.909.

Figura 17.

Percepcion Elementos Tangibles

Percepcion - Elementos tangibles

malo
excelente 4%
2%

muy bueno

22% regular

27%

bueno
45%

Nota. Elaboracion propia con base en los datos de la tabla 13

= malo
Eregular

¥ bueno

= muy bueno
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: percepciones.
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Analisis

El analisis de percepcion de los elementos tangibles (limpieza, instalaciones,
equipos, senalética) demuestra una situacion critica en la infraestructura del terminal: la
media obtenida (2,909/5) se ubica ligeramente por debajo del valor umbral de

aceptabilidad (3), lo que indica una percepcion desfavorable en general.

Tabla 14.

Resumen Percepcion Fiabilidad

Escala de Valor Promedio

Percepcion Escala Respuestas (f) Porcentaje fxValor  Media
Malo 1 17.4 4.5% 17.4
Regular 2 914 23.8% 182.8
Bueno 3 170.6 44.4% S511.8
Muy Bueno 4 92.8 24.2% 371.2
Excelente 5 11.8 3.1% 59.0
Total 384 100.0% 1142,2 2.975
Nota. Elaboracion propia, la media es 2,975
Figura 18.
Percepcion Fiabilidad
FIABILIDAD
Excelente
24
muy bueno regular
24% 249, = malo

Hregular
# bueno
Hmuy bueno

= Excelente

Nota. Elaboracion propia con base en los datos de la tabla 14.

Analisis
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percepcion general del grupo, considerando el valor en una escala del 1 al 5 donde 3

corresponde a Bueno, su acercamiento confirma de manera cuantitativa que la

percepcidn central de la muestra se inclina hacia una evaluacion Buena. El objetivo a

largo plazo sera transportar a los usuarios a una categoria de Bueno a Muy Bueno y

Excelente.

Tabla 15.

Percepcion; Capacidad de Respuestas

Escala de Valor

Promedio

Percepcion Escala Respuestas (f) Porcentaje > Valor
Malo 1 24.75 6.45% 2475
Regular 2 91.25 23.80% 182.50
Bueno 3 177.75 46.40% 533.25
Muy Bueno 4 81.75 21.30% 327.00
Excelente 5 8.50 2.21% 42.50
Total 384.00 100.00% 1110.00 2.891

Nota. Elaboracion propia. Contribucion a la media 2.891
Figura 19.
Percepcion; Capacidad de Respuesta
C.Respuesta
6,45; 7%
21,3; 21% e
23,8; 24% 91,25
177,75
E81,75
m85

46,4; 46%

Nota. Elaboracion propia con base en los datos de la tabla 15: percepciones.
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La capacidad de respuesta (rapidez del personal para atender las necesidades) demostrd

un desempefio suboptimo, con una media de 2,89/5 (57,8 % de nivel bajo de desempefio

percibido) ubicandose apenas por debajo del punto de neutralidad teérico, demostrando

percepcion negativa.

Tabla 16.
Percepcion; Seguridad

Escala de Percepcion Valor — Porcentaje de respuestas Porcentaje f x Valor

Escala ()
Malo 1 23.75 6.19% 23.75
Regular 2 88.00 22.92% 176.00
Bueno 3 178.00 46.35% 534.00
Muy Bueno 4 83.50 21.74% 334.00
Excelente 5 10.75 2.80% 53.75
Total 384.00 100.00% 1121.50 2.921
Nota. Elaboracion Propia
Figura20.
Percepcion; Seguridad

SEGURIDAD

Excelente
3%

Muy bueno
22%

= Malo

= Regular

¥ bueno

= Muy bueno

= Excelente

Nota. Elaboracion propia con base en datos de la tabla 16 percepciones, 2.921/5.00 (58.4%), se ubica entre

Regular - Bueno, mas cerca de “Bueno”
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En el analisis de la percepcion de seguridad (proteccion personal, iluminacion,

vigilancia), se observa una percepcion por debajo del umbral de 3, es decir, de 2.921, lo

que evidencia areas criticas que requieren intervencion prioritaria.

Tabla 17.

Percepcion; Empatia

Promedio
Escala de Valor R Porcentaje f x Valor
Percepcion Escala ( espuestas Y
Malo 1 246 6.41% 246
Regular 2 964 25.10% 192.8
Bueno 3 179.6 46.77% 538.8
Muy Bueno 4 73.0 19.01% 292.0
Excelente 5 104 2.71% 52.0
Total 384.0 100% 1100.2 2.865
Nota. Elaboracion Propia
Figura 21.
Resumen Percepcion Empatia
EMPATIA
excelente malo
muy bueno 6% 6% Mmalo
0,
19% HMregular
Mbueno
M muy bueno
M excelente

Nota. Elaboracion propia con base en los datos de la tabla 17: percepciones.



88

Analisis

El analisis de la dimensioén de empatia (atencion al cliente, interés del personal)
encontr6 una media de 2,865 sobre 5 (57,3 % de efectividad), ubicandose en un umbral

inferior de aceptabilidad.

3.4.2.1. Analisis general cuantitativos: Percepcion

Las percepciones sobre el servicio recibido fueron consistentemente bajas, con
una media general de 2.91 sobre 5. Este valor se sittia por debajo del punto medio de la
escala (3.0), lo que indica una valoracion general que tiende a "Regular". Ninguna
dimension alcanzé una calificacion promedio de "Bueno". A pesar de que la dimension
fiabilidad con una media de 2,975 se aproxima al umbral, no supera el umbral de 3;
metodologicamente se mantiene como insuficiente. La dimension con la percepcion mas
baja fue Empatia (2.865), seguida de Capacidad de Respuesta (2.891), Elementos
Tangibles (2.909), Seguridad (2.921) y Fiabilidad (2.975). Estos resultados confirman
que el desempeio actual del terminal no cumple con los estdndares basicos esperados

por los usuarios.

3.4.3. Analisis de brechas SERVQUAL

El analisis de las brechas SERVQUAL (Brecha = Percepcion - Expectativa) es el
nucleo del diagnodstico. Como se muestra en la Tabla 18, se evidencian brechas negativas
en todas las dimensiones, lo que confirma una insatisfaccion generalizada entre los

usuarios.
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Cuadro resumen Percepcion menos Expectativa

Dimension Expectativa Percepcion Brecha Interpretacion

Tangibles 3.55 2.90 —0.65 Insatisfaccion

Fiabilidad 3.66 2.98 —0.68 Insatisfaccion

gzs;cl;‘;f; de 3.60 2.89 ~0.71 Insatisfaccion mayor efecto.
Seguridad 3.58 2.92 —0.66 Insatisfaccion

Empatia 3.50 2.86 -0.64 Insatisfaccion

Promedio 3.58 291 —-0.67 Brecha negativa general

Nota. Todos los valores coinciden con la Tabla 20 y con los promedios del analisis de expectativas y

percepciones multiplicados por el peso proporcionado de acuerdo con el grado de importancia de cada una.

(Véase Anexo F).

Figura 22.

Relacion Percepcion — Expectativa

Relacion Percepcion-Expectativa

3 3,55 3,66 3,6 3,58
%> % 3% %2 0000000000000
6 — - 9>  zwo 9z  Zov
4
2
0 El C dadd
‘ .
em?n o3 Confiabilidad apacidad de Seguridad Empatia
tangibles Respuesta
== Expectativa 3,55 3,66 3,6 3,58 3,5
=== Percepcion 2,9 2,98 2,88 2,92 2,86

=== Percepcion

Nota. Elaboracion propia.

Analisis

== Expectativa

El analisis comparativo entre percepciones y expectativas muestra brechas

negativas en todas las dimensiones de los servicios, lo que evidencia una insatisfaccion

total en las cinco dimensiones.
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Tabla 19.

Prueba t de Student pareada: Expectativas vs. Percepciones por Dimension SERVQUAL
(n=384)

. . IC 95%
Dimensiéon Mg Mp Mbp SDq t(383) [LL, UL] d P
Elementos 3.56 291 0.65 0.97 13.20 [0.55,0.75] 0.67 <.001
Tangibles
Fiabilidad 3.66 2.98 0.68 0.98 13.69 [0.58,0.78] 0.70 <.001
Capacidad 3.60 2.89 0.70 0.96 1431 [0.61,0.80] 0.73 <.001
de
Respuesta
Seguridad 3.59 292 0.67 1.00 13.10 [0.57,0.77] 0.67 <.001
Empatia 3.51 2.87 0.64 0.99 12.75 [0.54,0.74] 0.65 <.001

Nota. MD es igual a la diferencia media (E—P); SDd = desviacion estandar de las diferencias; 1C95% =
intervalo de confianza del 95% para MD. Todos los valores p corresponden a prueba unilateral (Hi: ME >
MP).

Analisis

La prueba t de Student pareada mostro, en las 5 dimensiones SERVQUAL, que las
expectativas (E) son significativamente mayores que las percepciones (P) (MD = E-P
entre 0,64 y 0,70; p < 0,001 en todos los casos; los IC95% no incluyen 0). Ratifica la
existencia de brechas de calidad perjudiciales: el servicio absorbido se percibe por debajo
de lo esperado. La magnitud de las diferencias es moderada (d de Cohen = 0,65-0,70), lo
que preserva la relevancia practica del problema y explica priorizar acciones de mejora,
primordialmente en Capacidad de Respuesta y Fiabilidad, donde se observan las brechas

mas altas.

3.4.4. Analisis de las Brechas

El andlisis de la brecha debe diferenciar dos brechas complementarias. En términos
de brecha absoluta , distinguir entre percepcion y expectativa en la escala Likert, la
dimension mas critica es la Capacidad de Respuesta (—0,71), lo que evidencia la mayor
urgencia operativa inmediata. Sin embargo, al acoplar el peso de importancia que los
propios usuarios determinan a cada dimension, la brecha ponderada mas alta pertenece a

Fiabilidad (-20,4), dado su peso del 30%, lo que se establece en la dimensién de mayor




91

impacto acumulado en la satisfaccion global. Métricas totalmente complementarias y
determinan el camino para intervenciones de distinta naturaleza: la primera sefiala donde
actuar con mayor urgencia; la segunda, donde concentrar los mayores recursos

estratégicos.

Tabla 20.

Dimensiones de percepcion y expectativa ponderada

Dimension Peso Percepcion Expectativa Brecha Px Peso Ex Peso P(Ell;ieec::tla
Tangibles 20 2.90 3.55 - 0.65 58.0 71.0 -13.0
Fiabilidad 30 2.98 3.66 -0.68 89.4 109.8 -20.4
E:ﬁ’;ﬁ;‘;ﬁf de g 2.89 3.60 <071 57.6 72.0 - 144
Seguridad 20 2.92 3.58 - 0.66 58.4 71.8 -134
Empatia 10 2.86 3.50 - 0.64 28.7 35.0 - 64
Total 100 — — — 292.1 359.6 - 67.6
Promedio — — — -0.66 -13.52

Nota. La capacidad de respuesta presenta una brecha mayor de -0,71, y la fiabilidad, por su alto peso,

presenta un mayor impacto global (20,4 puntos). Referencia: tabla 18, percepcion-expectativa.

Se asignaron pesos porcentuales de acuerdo con el grado de importancia de la
dimension para el terminal de la ciudad de Riobamba; se calcularon los valores
ponderados de percepcion y expectativa mediante la multiplicacion de las medias
obtenidas por el peso asignado a cada dimension. Finalmente, la brecha ponderada se

obtuvo como la diferencia entre los valores ponderados de percepcion y expectativa.
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Figura 23.

Percepcion y expectativa ponderado

Brechas Ponderadas

40

20,4
’ 14,4
. 132 13,4 64
0
Tangibles Fiabilidad C.Respuesta Seguridad Empatia
== Serie 1 Columnal Columna2

Nota. Elaboracion propia con base en las tablas 9-13 (expectativas) y 14-18 (percepciones). Todas las
dimensiones presentan brechas negativas, lo que significa que las expectativas de los usuarios son mayores

que la percepcion que tienen del servicio actual.

Analisis

Las brechas ponderadas determinan las siguientes: la fiabilidad (-20,4), la
capacidad de respuesta (-14,4), la seguridad (-13,4), los elementos tangibles (-13,0) y la
empatia (-6,4). El promedio global es de -13,52, lo que confirma que las expectativas de
los usuarios superan la percepcion actual en todas las dimensiones. Se requiere elaborar
acciones de mejora para mitigar la insatisfaccion y elevar la calidad del servicio. El
enfoque inicial debe centrarse en la fiabilidad y la capacidad de respuesta, aspectos

criticos del estudio.

3.4.5. Analisis Ponderado y Principio de Pareto

Con el proposito de identificar las dreas de mejora prioritarias, se ponderaron las
brechas segun el grado de importancia que los usuarios asignaron a cada dimensiéon. La
Fiabilidad, la mas importante para los usuarios (con un peso del 30%), genera el mayor
impacto negativo en la satisfaccion general, con un valor de -20,4, segin la brecha

ponderada visualizada en la tabla 20.
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Tabla 21.

Brechas con mayor impacto. Ordenadas por magnitud: principio de Pareto.

Dimension Brecha Ponderada  acumulada % Contribucion Acumulado %
Fiabilidad -20.4 -20.4 30.12% 30.12%
Capacidad de resp  -14.4 -34.8. 21.30% 51.42%

Seguridad -13.4 -48.2 19.82% 71.2% -
Elementos -13.0 -61.4 19.52% 90.76%

Tangibles

Empatia -6.4 -67.8 9.47% 100%

Total 67.8 100

Nota. Elaboracion propia con base en las tablas 8-12 de expectativas y 13-17 de percepciones. Esta tabla
aplica el principio de Pareto; se verificar que fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad representan el

71%, y el elemento tangible alcanza el 90,76 %.

Los resultados conseguidos muestran una brecha promedio de -13.52 puntos entre
expectativas y percepciones, con la dimension de fiabilidad como la més critica (-20.4), a
continuacion, tangibles (-13.0), la capacidad de respuesta (-14.4) y la seguridad (-13.4)
(véase la Tabla 20 y la Figura 24). Estas discrepancias reflejan deficiencias estructurales
y operativas que limitan la satisfaccion del usuario y la eficiencia del servicio, lo que
requiere un modelo de gestion que complete con acciones correctivas y preventivas en los

procesos clave.

El andlisis de Pareto (principio 80/20) es concluyente. Las tres dimensiones mas
criticas—Fiabilidad, Capacidad de Respuesta y Seguridad— concentran el 71,2 % del
impacto negativo total en la percepcion de la calidad, como muestran la tabla 20 y la figura
24. Esto determina que cualquier estrategia de mejora debe centrar sus recursos y
esfuerzos iniciales en estas tres areas para lograr el mayor impacto en la satisfaccion del
usuario. Concretamente, mejorar el cumplimiento de horarios, la rapidez en la atencion y

la percepcion de seguridad son acciones prioritarias.
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Dimensiones SERVQUAL y brechas ponderadas - Andlisis de Pareto (Terminal

Terrestre de Riobamba, 2025)
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Nota. Muestra la distribucion porcentual acumulada de las brechas ponderadas de las 5 dimensiones del

modelo SERVQUAL. Las 3 dimensiones criticas acumulan el 71 %, redondeado, del total del problema de

calidad del servicio, de fiabilidad, de capacidad

de respuesta y de seguridad.

Al utilizar el principio de Pareto (80/20), las dimensiones Fiabilidad, Capacidad de

Respuesta, Tangibles y Seguridad incorporan el 90,7 % del problema, siendo Fiabilidad la

de mayor impacto.

Figura 25.

Dimensiones SERVQUAL y brechas ponderadas Andlisis de Pareto
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Nota. El analisis de Pareto muestra las 3 dimensiones criticas que representan el 70,9 %
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Analisis

La figura 26 ilustra el principio del diagrama de Pareto del 80/20, indicando que
la mayoria de los problemas se originan en un numero reducido de causas principales,
como “Fiabilidad 30%” y “Capacidad de Respuesta 21%”, que representan el 51% del
impacto global. Ademas, con la dimension Seguridad del 20%, se alcanza un porcentaje

acumulado del 71%. Estos resultados sugieren un enfoque en estas tres dimensiones

prioritarias.

EL anélisis de los resultados muestra brechas negativas en todas las dimensiones
evaluadas, lo que evidencia un nivel de insatisfaccion generalizado. La ponderacion
realizada (Tabla 21) confirma que la dimension de Fiabilidad, con un peso del 30 %, es la
brecha ponderada mas alta (-20,4), lo que la convierte en la dimensién global de mayor
impacto en la percepcion del servicio.

La Capacidad de Respuesta muestra una brecha simple mas profunda (-0.71) y una
brecha ponderada de -14.4, la segunda dimension mas critica. Posteriormente se revelan
Tangibles (-13.0) y Seguridad (-13.4), reveladoras en la experiencia del usuario. El
analisis de Pareto (Tabla 20) muestra que Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Tangibles
y Seguridad reunen el 90,7 % del total de la insatisfaccion general, lo que manifiesta que
las acciones estratégicas deben prevalecer en estas cuatro areas. La dimension Empatia
representa solo el 9,3 % del problema. Estos resultados sirven de base para la propuesta

del modelo de gestion presentada en el capitulo 4.

3.4.6. Analisis Causal

Para considerar sobre las causas raiz de la brecha mas critica, la Baja Fiabilidad (-

20.4), se uso un diagrama de Causa-Efecto (Ishikawa), convocando los posibles factores

en 6 categorias (6M).



Causa y efecto. ;Por qué falla la fiabilidad?

EFECTO BAJA FIABILIDAD

| Mano de Obral

1. Falta de capacitacion en venta de boletos

2. Ausencia de habilidades técnicas especificas.

3. Altarotacién de personal (conductores, taquilleros) o falta de experiencia.

4. Desmotivacion de conductores o personal de andenes

5. Errores humanos por fatiga (despachadores, conductores) o falta de atencion
Maquinas |

1. Buses con fallas mecanicas o falta de mantenimiento

2. Equipo de abordaje inadecuado.

3. Tecnologia de Informacion (pantallas informativas, sistema de ventas) escasos
4. Fallos frecuentes en equipos clave para el servicio. (iluminacidon, megafonia)
Métodos |

1. Problemas en los procesos de abordaje o poco claros para los pasajeros
Ausencia de protocolos de calidad para limpieza y puntualidad
Fallas en la inspeccidn de procesos horarios y rutas

Comunicacion inutil en areas como administracion, taquillas, andenes

AN

Flujos de trabajo inutiles o complicados para el equipaje y reclamos

[Materiales |

1. Calidad inconsistente de insumos o repuestos de los buses
2. Falta de estandarizacion de materiales de oficio y limpieza

3. Insumos defectuosos o no disponibles.

| Medicién |

1. Indicadores de fiabilidad inadecuados o ausentes de puntualidad o fallas

2. Falta de rastreo de métricas de desempefio, del personal o buses

3. Datos de fracasos operativos o de servicio no registrados o inconsistentes.
4. Meétodos de estimacion de servicio al cliente

Medio Ambiente |

1. Regulaciones de transporte inconstantes o complejas.
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2. Problemas con proveedores externos de seguridad, limpieza
3. Condiciones de inseguridad que afectan la operacion.

4. Congestion en los accesos al terminal o en las vias principales.

3.4.6.1.Conclusion causal:

La causa raiz de la baja fiabilidad no es un factor aislado, sino un problema
sistémico. Prevalecen la falta de procesos estandarizados (Métodos) y la capacitacion
deficiente del personal (mano de obra). Estos problemas se agravan por una inversion
insuficiente en tecnologia e infraestructura (Maquinas), lo que genera un ciclo de servicio

deficiente y desconfianza por parte del usuario.

Figura 26.
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Nota.Elaboracion propia (2025)

Analisis.
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La causa raiz sobresaliente se centra en la deficiente capacitacion y la falta de
protocolos estandarizados, que afecta a la fiabilidad. A esto se adiciona la inversion
insuficiente en infraestructura y tecnologia limitando la capacidad de respuesta del
terminal

Figura 27.
Causa y efecto segun los resultados SERVQUAL

o i Capacidad i Elementos :
Fiabilidad de Respuesta Seguridad Tangibes Empatia
204 144 134 132 64

Promedio global de brechas: -13,52
Las expectativas superan la percepcion en todas as dimensiones.
Se requieren acciones de mejora para elevar [a calidad del servicio.
Prioridad de Prioridad de Prioridad de Promedio
Mejora Necesaria | | Mejora Necesaria | | Mejora Necesaria | | global de -13,52

Nota. Esta tabla indica la relacion causa-efecto de los problemas criticos precisos en la calidad del servicio
del Terminal Terrestre de Riobamba. Las causas raiz son el resultado del analisis cuantitativo de las brechas

(SERVQUAL).
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3.4.7. Analisis cuantitativo complementario: perspectiva de los operadores del

sistema.

Analisis cuantitativo complementario: perspectiva de los operadores del sistema. Los
resultados del cuestionario estructurado aplicado a los 30 gerentes y funcionarios de las
cooperativas de transporte interprovincial apoyan la construccion de una vision
diagnoéstica de las situaciones operativas e infraestructurales de la terminal desde la
perspectiva de sus operadores internos. Este componente cuantitativo descriptivo
complementa el diagnostico SERVQUAL al combinar las opiniones de quienes gestionan
el sistema diariamente e identificar afinidades y divergencias entre la percepcion de los

usuarios y la de los actores operativos.

Tabla 22.

Percepcion operativa de los directivos de las cooperativas sobre las condiciones del terminal
terrestre (n= 30) Preguntas Cerradas

Pregunta Respuestas Respuestas Total Porcentaje Clasificacion G2
“No” “Si” (%) 0G3
1.- {Considera que el tamaiio de los 22 8 30 73.3% QG2

andenes es suficiente y esta
normado para las operaciones? G2

2.- ;La iluminacion es adecuada y 14 16 30 46.7% QG2

facilita la actividad en todas las
areas del terminal? G2

3.- ;{La sefalizacion esta bien 10 20 30 33.3% G2

ubicada, es clara y facil de

entender? G2

5.- ¢Existen areas de descanso 24 6 30 80.0% QG2
adecuadas para los conductores?

G2

7.- (Cree usted que el flujo de 17 13 30 56.7% G3

pasajeros y de buses es eficiente?

8.- (Existen congestiones o 21 9 30 70.0% G3

demoras habituales en las

operaciones?
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10.- ;Se cumplen las frecuencias
establecidas en el contrato de
operacion de cada operadora?

12.- ;Considera que el personal de
las operadoras y del terminal es

amable y eficiente?

12

18

23

30

30

40.0%

23.3%

G3

G3

13.- ;Se siente seguro dentro de las

instalaciones del terminal?

10

20

30

33.3%

G3

14.- ;Considera que las medidas de

seguridad son suficientes?

23

30

23.3%

G2

16. ;Considera usted que el
mantenimiento es constante y

adecuado?

20

10

30

66.7%

G3

17.- ;Cree que el valor que paga su
operadora por el uso del terminal
esta justificado por los servicios y

la infraestructura que se ofrecen?

23

30

23.3%

Otros/V.
Percibido

18 ;En general, esta satisfecho con
las condiciones de trabajo en el

terminal?

11

19

30

36.7%

Otros/Satisfaccion

General

19 ;Recomendaria el terminal de
Riobamba como modelo para otras

empresas de transporte?

23

30

23.3%

Otros

Nota. Los porcentajes corresponden a la proporcion de respuestas negativas... clasificacion G2... G3...

conforme a Parasuraman et al. (1988).

Fuente: cuestionario estructurado aplicado a directivos de cooperativas (2024)

3.4.7.1. Analisis de brechas operativas e infraestructurales: perspectiva de los

directivos de cooperativas

El anélisis descriptivo del cuestionario estructurado aplicado a los directivos de las

cooperativas identifica dos brechas acordes con el modelo de Parasuraman et al. (1988):

las brechas G2, coherentes con las deficiencias en los estandares de especificacion del

servicio, y las brechas G3, conexas con las deficiencias en la ejecucion operativa del

servicio.
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Brechas G2 - Deficiencias en los estdndares de especificacion: Los resultados
demuestran que la mayoria de los directivos analizados percibe que los estandares
operativos e infraestructurales del terminal no se declaran segun las exigencias de la
demanda actual. La insuficiencia de la capacidad de los andenes, sefialada por el 73,3%
de los directivos, y la ausencia de areas de descanso adecuadas para conductores,
identificada por el 80,0%, constituyen las faltas mas criticas de esta categoria. Estos
hallazgos son unidos con la brecha negativa identificada en la dimensién de Elementos
Tangibles del diagnéstico SERVQUAL (—0,65), confirmando que las deficiencias
percibidas por los usuarios pertenecen a condiciones operativas reconocidas por los

propios actores internos del sistema.

Brechas G3 — Deficiencias en la ejecucion operativa del servicio: En relacion con
la ejecucion operativa, los resultados revelan una gestion dividida representada por
congestiones habituales en los flujos de pasajeros y buses, sefialadas por el 70,0% de los
directivos, y un cumplimiento parcial de las frecuencias contractuales establecidas,
determinadas por el 40,0% de los consultados. Esta fragmentacion operativa es vinculada
con la brecha mas critica del diagndstico SERVQUAL.: la Fiabilidad (—20,4 ponderada),
cuya causa raiz, demostrada por el analisis de Ishikawa, reside precisamente en la ausencia
de métodos operativos estandarizados y de mecanismos formales de coordinacion entre

las cooperativas y la administracion del terminal.

La convergencia entre los hallazgos del cuestionario estructurado a directivos y
los resultados del diagnéstico SERVQUAL protege la validez del diagnostico exhaustiva
al exponer que las carencias identificadas desde la perspectiva de los usuarios son
reconocidas y validas por quienes operan diariamente el sistema, otorgando mayor solidez

empirica a las intrusiones propuestas en el modelo MGCT-T.
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Tabla 23.

Recursos necesarios para la mejora del desemperio

Calificacion Frecuencia Porcentaje
Pantallas informativas 19 63.33%
Venta de boletos en linea 5 16.67%
Otros 6 20.00%

Total 30 100.00%

Nota. Elaboracion Propia,2025.

Analisis

La tabla 23 muestra un claro requerimiento del recurso mas demandado, las
pantallas informativas, con un 63,33% urgente para mejorar el desempefio, lo que
demuestra que no existe comunicacidon operativa sobre los horarios de salida y llegada.
Otra prioridad, en menor medida, es la venta de boletos con 16,67 % en linea para
optimizar la atencion al cliente. La carencia de este recurso basico contribuye directamente
a la brecha negativa identificada en la dimension de Fiabilidad del diagndstico
SERVQUAL (—0,68), dado que la desinformacion sobre horarios, andenes y retrasos es
percibida por el usuario como incumplimiento del servicio prometido, lo que conecta con
la brecha en Capacidad de Respuesta (—0,71), dimensién igualmente critica segin el
diagnostico cuantitativo. Ambas necesidades identificadas por los directivos coinciden con

las dos dimensiones de mayor impacto negativo ponderado del estudio.

Tabla 24.

Informacion de servicios especificos
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RECURSOS. FRECUENCIA PORCENTAJE
MALO 6 20.01
REGULAR 13 43.33
BUENA 8 26.66
EXCELENTE 3 10
TOTAL 30 100%

Nota. Elaboracion Propia,2025.

Analisis

La percepcion predominante sobre el estado de los bafios es muy negativa. La

mayoria de los funcionarios lo califica de malo a regular, lo que refleja deficiencias

persistentes en higiene, funcionalidad y mantenimiento. Dado que los servicios

higiénicos constituyen un punto critico de contacto en terminales terrestres, este hallazgo

impacta directamente la percepcion de Elementos Tangibles, afecta directamente la

imagen del Terminal Terrestre Interprovincial.

Tabla 25.

6.- ;Como calificaria la infraestructura del terminal en comparacion con la de otros

terminales que conoce?

RECURSOS. FRECUENCIA PORCENTAJE
Malo 4 13.34
Regular 16 53.33
Buena 7 2333
Excelente 3 10
TOTAL 30 100%

Nota. Elaboracion. Propia.3

Analisis
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La calificacion de la infraestructura del terminal es percibida en su gran mayoria
como regular por los funcionarios, con un 53,33%; la califican entre malo y regular, con
66,66%, mientras que una proporcion adicional la considera mala (13,33%), en relacion
con otros terminales del pais que conocen. Este resultado encaja en una perspectiva de
referencia sectorial que contextualiza las deficiencias no como condiciones inevitables
sino como brechas respecto a estdndares asequibles en el propio contexto nacional.
Desde el punto de vista metodologico, completa la brecha negativa en Elementos
Tangibles del diagnéstico SERVQUAL (—0,65) al mostrar que las deficiencias percibidas
por los usuarios no son exclusivas de su subjetividad, sino que son reconocidas

comparativamente por quienes operan en el sector.
Tabla 26.

11.- ;Como calificaria la atencion al cliente que reciben los usuarios?

Cuestionario estructurado FRECUENCIA PORCENTAJE
Regular 16 53.34%

Mala 2 6.66%

Buena 8 26.67%
Excelente 4 13.33%

TOTAL 30 100%

Nota. Elaboracion propia (2025)

Analisis

La atencion al cliente es percibida por los usuarios como regular, 53,33 %,
demostrando que el servicio no cumple con las expectativas de los usuarios, y apenas una
minoria la considera como excelente, 13,33 %. Este patron esta vinculado con las brechas
detalladas en las dimensiones de Empatia (—0,64) y Capacidad de Respuesta (—0,71) del
diagnostico SERVQUAL, confirmando desde la perspectiva interna del sistema que la
atencion al cliente forma una de las areas de mejora prioritarias. Analiticamente notable
resulta el hecho de que son los propios dirigentes quienes confirman esta deficiencia, lo

que sugiere conciencia institucional del problema, pero el abandono de mecanismos
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formales para abordarlo sistematicamente.

Tabla 27.

Frecuencia de mantenimiento

RECURSOS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca. 2 6.67%
A veces 19 63.33 %
Casi siempre 7 2333 %
Siempre 2 6.67%
TOTAL 30 100%

Nota. Elaboracion propia (2025)

Analisis

El 63,33% de los directivos observa que el mantenimiento de las instalaciones se
ejecuta solo ocasionalmente, mientras que Unicamente el 6,67% cree que se realiza
siempre. Este efecto es uno de los mas reveladores del componente cuantitativo
complementario porque confirma empiricamente el abandono de un plan de
mantenimiento preventivo reglamentario, causa raiz reconocida en el analisis de Ishikawa
como factor preciso de las deficiencias persistentes en la dimension de Elementos
Tangibles del diagnostico SERVQUAL (—0,65). La gestion reaviva del mantenimiento,
que manifiesta fallas visibles en lugar de prevenirlas, genera un ciclo de deterioro creciente
que alimenta directamente la brecha en seguridad (—0,66) dado que el deterioro de
instalaciones, iluminacidon y espacios fisicos impacta la percepcion de seguridad del

usuario.

3.4.7.2. Diagnostico fisico del Terminal.

La observacion directa del personal permitié constatar un estado general deficiente de la
infraestructura del terminal. Areas con mayor debilidad corresponden a los servicios

higiénicos, estado de los andenes y ausencia de asientos, lo que coinciden con las quejas
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de los usuarios sobre elementos tangibles, se evidencid la falta de sefializacion clara,

camara de seguridad funcionales y de accesibilidad para personas con discapacidad

Tabla 28.

Indice de Condicién de la Infraestructura y Servicios

Criterio Evaluacion Puntos
! Estado del edificio Regular 2 O
2 Estado de los andenes Regular 2 0O
3 Condiciones del pavimento Regular 2 ®
4 Sefializacion vial Bueno 3 Q
5 Bancas o asientos Regular 2 O
6 Servicios higiénicos Regular 2 @,
! Gestion de basureros Regular 2 O
8 Rampas de discapacidad Regular 2 O

Total 17

Nota. El puntaje maximo se obtiene multiplicando el nimero de criterios por el puntaje maximo por criterio:

8 criterios por 5 puntos = 40 puntos. S
Fuente. Ficha de observacion estructurada (véase el Anexo A, Tabla A2).

La observacion directa confirma lo evidenciado en las encuestas: el deterioro de la
infraestructura, la deficiencia de accesibilidad, la carencia de tecnologia y la seguridad
insuficiente. Este andlisis valida empiricamente las brechas en la percepcion de los
usuarios y de los funcionarios. El procesamiento de datos del indice de condicion de la
infraestructura y servicios (ICIS). Se empled la formula: ICIS = (Puntaje Total Obtenido
(puntos de calificacion) / Puntaje Méaximo Posible) x 100; ICIS =17 /40 % 100 = 42,5 %.

3.4.8. Analisis cualitativo entrevista ex administrador
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Se realizd una entrevista estructurada en profundidad al Ing. Luis Arias, Magister en
Gestion del Transporte y exadministrador del Terminal Terrestre de Riobamba, el objetivo
es evaluar la pertinencia, coherencia, viabilidad y sostenibilidad del modelo de gestion
propuesto. El analisis se establecio en torno a cuatro categorias temadticas que surgieron
del didlogo, organizadas a partir de los bloques de confirmacion planteados al informante

clave.
1. Pertinencia del modelo de gestion

En el discurso del entrevistado surgid con claridad la percepcion de que el disefio de un
modelo de gestion de la calidad incorpora una necesidad estratégica para el terminal
terrestre. Desde su perspectiva, los inconvenientes identificados no responden a fallas
operativas aisladas, sino a la ausencia de un sistema formal de gestion que coordine los
procesos institucionales. Al preguntarle sobre la pertinencia del modelo, el informante

senalo:

"La ejecucion de un modelo de gestion de la calidad es altamente oportuna y una necesidad
estratégica. El modelo propuesto, delineado para mitigar las brechas de Fiabilidad,

Elementos Tangibles y Seguridad, ataca las causas raiz de la insatisfaccion del usuario."

El informante admiti6 claramente que las dimensiones de fiabilidad, elementos tangibles
y seguridad componen los ambitos criticos donde la gestion institucional presenta mayores
debilidades. Su valoracion, cimentada desde la experiencia directa en la administracion
del terminal, otorga a su testimonio un alto valor explicativo, pues no solo ratifica los
hallazgos del diagndstico de satisfaccion, sino que los ubica como el punto de partida

conveniente para el disefio del modelo.

En efecto, el modelo propuesto es estimado como adecuado no solo desde una
logica técnica, porque reconoce a las causas organizadas del problema, y no unicamente
sus manifestaciones visibles. Esta valoracion refuerza la legalidad institucional de la
propuesta al ser reconocida por un representante que conoce las dindmicas internas de la

organizacion y las demandas historicas de los usuarios.

2. Coherencia metodologica del modelo
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El entrevistado dijo que la articulacion entre SERVQUAL, la norma ISO
9001:2015 y el ciclo PDCA le resulta metodologicamente consistente y original. En su
comentario, cada mecanismo cumple una funcion especifica dentro del sistema,
conformando una secuencia logica que el informante reconocid como adaptable al

contexto institucional. Sobre este aspecto, manifesto:

"La combinacion es metodologicamente solida y original. SERVQUAL identifica el
problema ('qué' mejorar), mientras que la ISO 9001:2015 provee el marco para la solucion
('cobmo' estandarizar y gestionar). El ciclo PDCA es el motor para afirmar la mejora

continua del sistema".

Significativamente, el informante destac que el valor de la propuesta reside en la
claridad préctica de cada herramienta dentro del sistema integrado. Su distincion entre el
'qué' (diagnostico), el 'como' (estructuracion) y el 'motor' (mejora continua) establece una
penetracion profunda de la gestion por procesos y valida, desde la practica institucional,
la firmeza interna del modelo disefado. Esta narrativa refuerza la idea de que no se trata

de una simple union de herramientas, sino de un sistema articulado con logica secuencial.

3. Viabilidad econdmica y aplicabilidad institucional

Frente al espacio financiero, el entrevistado declar6 que la vision de
implementacion de bajo costo es adecuada para la realidad del terminal, dado el argumento
de limitada rentabilidad que identifica en la institucion. Su argumento se orientd a
reinterpretar la inversion en calidad, encajando una perspectiva que trasciende el analisis

de costo-beneficio inmediato. Al respecto, senal6:

"El enfoque de bajo costo y alto impacto es grandioso, viable y estratégico. El analisis del
costo de la inactividad demuestra que una inversion modesta es una medida preventiva

para evadir pérdidas financieras y de imagen mucho mayores a largo plazo."

En su discurso, no realizar mejoras representa un costo mayor a largo plazo, debido
al averia de la infraestructura, la pérdida de credibilidad institucional y la disminucion de

la confianza de los usuarios. Adicionalmente, el informante encajo un elemento
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prospectivo no contemplado inicialmente en el diagnostico:"La viabilidad se robustece
con el interés de inversionistas privados, para quienes un modelo de gestion estandarizado

s un requisito."

Esta union entre calidad estandarizada, confianza institucional y atraccion de
inversion privada atesora el analisis al incorporar la dimension estratégica de la calidad
como factor de sostenibilidad financiera a largo plazo. La remembranza espontanea de
este vinculo concede mayor peso a su declaracion, al proceder de la deliberacion de un
experto con comprension del contexto institucional y del mercado de inversiones en

infraestructura de transporte.
4. Desafios de implementacion y sostenibilidad

El entrevistado identificO como principal dificultad la resistencia al cambio
organizacional, procedente de una cultura institucional adaptada en practicas operativas
tradicionales. Al ser consultado sobre los retos anticipados para la ejecucion, su respuesta

se agrupo en la dimensién humana y cultural del proceso:

"Los desafios se concentran en la resistencia al cambio del personal y la necesidad de una
transformacion cultural. Superar estos retos demandara un liderazgo arduo por parte del

GAD y una inversion continua en capacitacion y comunicacion."”

En su relato, este reto no es de naturaleza técnica, sino humana y cultural, lo que
demanda un abordaje determinado desde el liderazgo institucional. El informador subrayo
que la sostenibilidad del modelo depende en mayor medida de la voluntad politica del
GAD Municipal y de la capacidad de sensibilizacion progresiva del personal, que de la
validez técnica del disefio mismo. Su énfasis en la necesidad de 'liderazgo comprometido'
e 'inversion continua en capacitacion y comunicacion' instala el éxito de la ejecucion en
el campo de la gestion del cambio organizacional, lo que implica que la propuesta debe

acompaiarse de estrategias especificas para abordar la dimension cultural.
Sintesis interpretativa y triangulacion de hallazgos

El analisis del discurso del informador clave permite identificar una convergencia

significativa entre tres niveles de realidad: la experiencia de los usuarios recogida en el
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diagnoéstico de satisfaccion, la perspectiva operativa de los directivos y la vision
estratégica del exadministrador. Esta triangulacion no solo ratifica la pertinencia del
modelo desde diversos angulos, sino que agranda la comprension del problema al unir

dimensiones que los datos cuantitativos no pueden capturar por si solos.

En cuanto a la pertinencia, el informador valida que las dimensiones criticas
identificadas por los usuarios (fiabilidad, elementos tangibles, seguridad) forman
positivamente las causas raiz de la insatisfaccion, y no meros sintomas. Su testimonio
aporta profundidad historica a estos hallazgos, al ratificar que se trata de deficiencias

estructurales y no coyunturales.

Respecto a la conexion metodoldgica, su distincion entre el 'qué' (SERVQUAL),
el 'como' (ISO 9001:2015) y el 'motor' (PDCA) valida la construccion interna del modelo

y robustece su firmeza ldgica desde una perspectiva experta.

En la dimension de viabilidad, el entrevistado no solo ratifica la factibilidad del enfoque
de bajo costo, sino que encaja un elemento estratégico no contemplado: la estandarizacion
como requisito para capturar inversion privada. El hallazgo cualitativo agranda el
horizonte de analisis mas alld de la viabilidad inmediata, situando el modelo como un

habilitador de desarrollo institucional a largo plazo.

Finalmente, los retos, su énfasis en la resistencia al cambio y la necesidad de
evolucion cultural acopla una advertencia crucial: la sostenibilidad del modelo no depende
unicamente de su validez técnica, sino de la capacidad institucional para tratar la
dimension humana del cambio. Esta evaluacion implica que la propuesta final debe
envolver, ademas del disefio técnico, una estrategia paralela de gestion del cambio,
comunicacion interna y capacitacion continua, liderada desde el mas alto nivel del GAD

Municipal.

Desde la perspectiva del informante, el modelo es pertinente (porque topa causas
estructurales), metodologicamente coherente (porque integra herramientas con funciones
visiblemente diferenciadas), econémicamente viable (porque una inversion modesta
previene pérdidas mayores) y potencialmente sostenible si se gestionan convenientemente
los factores organizacionales reconocidos. El éxito de su ejecucion dependera, en ultima

instancia, del liderazgo institucional y de la capacidad de convertir la cultura
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organizacional, dimensiones que trascienden el disefio técnico y se instalan en el campo
de la voluntad politica y la gestion del cambio. La entrevista completa se encuentra

disponible en los anexos del documento doctoral (Anexo C)

Figura 28.

Mapa de categorias y codigos tematicos derivados de la entrevista en profundidad al
informante clave.

MAPEO DE CATEGORIAS Y CODIGOS EMERGENTES DE LA
ENTREVISTA AL INFORMANTE CLAVE

Resultados de la validacién
del modelo MGCT-T

PERTINENCIA
DEL MODELO

COHERENCIA
@ METODOLOGICA

Necesidad estratégica

“La ejecucion de un modelo de gestion

de la calidad es altamente oportuna...”
6 El i

el modelo como respuesta necesaria

Integracién SERVQUAL-1SO-PDCA

La es
sélida y original...”
Interpretacion: Se confirma la légica

a deficiencias estructurales. = secuencial y complementaria del modelo.

Brechas criticas prioritarias Funcion diferenciada de herramientas

“...mitigar las brechas de Fiabilidad, = “qué’ mejorar / ‘cémo’ gestionar / motor
ibles y i g de mejora”

Interpretacion: Se validan como nicleos HALLAZGOS Y di

ion: El isting
claramente la funcién de cada componente.

problematicos del diagnéstico. 7 EVIDENCIA CUALITATIVA

f:,« DE LA ENTREVISTA

N (Validacién y Mapeo

S o “ del Modelo MGCT-T)
.

® ® DESAFIOS DE IMPLEMENTACION
(503 ] Y SOSTENIBILIDAD

Bajo costo y alto impacto
“El enfoque de bajo costo y alto impacto
es grandioso, viable y estratégico..."

Resistencia al cambio
“Los desafios se concentran en la
resistencia al cambio del personal..."

Costo de la inactividad Simbologls

..una inversion modesta es una > . Pertinencia del modelo
medida preventiva..."

» El obstéculo principal no
es técnico, sino organizacional.

. Coherencia metodolégica

\ Atraccién de inversién () Viabilidad econémica
| "...un modelo de gestion @ nDesafios de implementacion
estandarizado es un requisito.”

Liderazgo y capacitacién
“...demandara un liderazgo arduo... e
A o e PR

Nota. Elaboracion propia a partir del analisis tematico y de codigos de la entrevista semiestructurada

aplicada al informante clave institucional.

3.5. Redaccion de resultados y discusion
3.5.1. Resultados cuantitativos

La triangulacion de datos cuantitativos y cualitativos permite un enfoque sistémico
y logico de la crisis del terminal terrestre de la ciudad de Riobamba y la insatisfaccion
dilatada de sus usuarios refleja una brecha promedio de -0,66 como resultado de

deficiencias estructurales

. El analisis de Pareto, las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta y

seguridad aportan el 71 % del problema. Los datos cualitativos confirman este
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diagnostico: asimismo, los directivos aluden a la falta de procesos, la congestion y la
infraestructura obsoleta (causas de la baja fiabilidad y capacidad de respuesta); de igual
manera, la observacion directa del entorno fisico revela condiciones como estropeado e

inseguro (causas de las brechas en Elementos Tangibles y Seguridad).

El analisis causal (Ishikawa) muestra que la raiz del problema es la ausencia de un
sistema de gestion formal, protocolos estandarizados incompletos, la ausencia de
medicion del desempefio y la escasa o nula capacitacion del personal son las causas

fundamentales de que el servicio sea poco fiable, lento y desorganizado.

Este escenario se agrava por la rentabilidad marginal del terminal, limitando la
capacidad de inversion en tecnologia e infraestructura, ademads, esta limitacion
financiera no debe ser una barrera, sino un incentivo para adoptar un modelo de gestion
inteligente, como el propuesto (basado en ISO 9001 y PDCA), enfocado en optimizar los
procesos existentes y en realizar mejoras de bajo costo y alto impacto, rompiendo el

ciclo de baja calidad e insatisfaccion.

3.5.2. Analisis Economico y su Impacto en la Viabilidad.

El analisis econdmico-financiero de la Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba
identifica una correlacion directa entre su estructura financiera y las brechas en la calidad
del modelo SERVQUAL. Los ingresos de la terminal aumentaron un 14,40 % en el
periodo de 2 afios (2023-2024), pasando de USD 487,444 a USD 557,648, lo que
evidencia un crecimiento financiero segun la informacion de la Direccion de Gestion

Financiera del GAD Riobamba (2025).

Sin embargo, el propio crecimiento de los ingresos indica un bajo potencial de
inversion, ya que la terminal tiene una rentabilidad marginal. Para 2024, el beneficio neto
fue solo de USD 11,648, dado un costo operativo aproximado de USD 546,000, lo que
deja préacticamente sin capacidad para considerar inversiones en mejoras de
infraestructura, capacitacion del personal y actualizaciones tecnoldgicas.

Este estado financiero explica la existencia de carencias estructurales y operativas
cronicas, manifestadas en brechas de percepcion negativas, especialmente en lo que
respecta a aspectos tangibles y a elementos de seguridad. Los ingresos proyectados para

el ano 2025 son de USD 582,164, con un crecimiento que se espera disminuya a
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aproximadamente 4,40 %, dados los resultados del primer trimestre.

Esta tasa de crecimiento mas lenta es un indicio temprano de estancamiento,
debido a la falta de inversion continua y a la disminucion de la calidad del servicio, lo
que afecta la actitud del usuario y, por ende, la necesidad futura. Actores externos se han
interesado por las limitadas capacidades financieras de la terminal. Los informes segun
(Guachichuculca, 2024) muestran la inclinacion de empresas privadas, como Ecua
Terminales, a invertir en la mejora y gestion de la infraestructura, lo que valida ain mas
que la entidad gestora no cuenta con suficientes recursos financieros para realizar
reformas estructurales con sus propios recursos.

Esta situacion respalda la idea de que la ausencia de inversion no es meramente
una cuestion de eleccion de gestion, sino mas bien un problema estructural econémico.
Este trasfondo financiero restringe la posibilidad de realizar mejoras estructurales
(mediante inversion en infraestructura, capacitacion del personal y modernizacion
tecnologica) operativas, reforzando las deficiencias estructurales y las necesidades
evidentes en términos de elementos tangibles y/o dimensiones de seguridad.

Incluso varios actores privados muestran interés en mejorar la terminal debido a su
limitada capacidad de inversion interna, lo que demuestra que el problema no es solo
administrativo, sino también estructural-financiero. Los directivos del terminal, por su
parte, aluden a la falta de procesos formales, la congestion vehicular y la infraestructura
obsoleta como causas principales de la baja fiabilidad y capacidad de respuesta, elementos

que coinciden plenamente con los hallazgos del instrumento SERVQUAL.

Los resultados también son consistentes con la teoria de la calidad del servicio, que
demuestra que la percepcion de los usuarios influye significativamente en la sostenibilidad

y la viabilidad de las organizaciones de servicios (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

3.5.3. Resultados Cualitativos: Entrevista al Experto y Observacion Directa

Los datos cualitativos confirman y profundizan el diagndstico cuantitativo desde dos
fuentes complementarias: la observacion directa y la entrevista estructurada realizada al
Ing. Luis Arias, magister en gestion del transporte y exadministrador del terminal.

La observacion directa revel6 un entorno fisico deteriorado e inseguro, confirmando
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las brechas en las dimensiones de Elementos Tangibles y Seguridad. El andlisis del
discurso del informante clave permiti6 identificar cuatro categorias tematicas de alta
relevancia:

Pertinencia del modelo. El experto valido que las dimensiones criticas identificadas
(Fiabilidad, Elementos Tangibles y Seguridad) no son sefiales aisladas, sino causas raiz de
la insatisfaccion, derivadas de la ausencia de un sistema formal de gestion. Su experiencia
directa en la administracion del terminal confiere un alto valor explicativo a este
testimonio, pues sittia los hallazgos cuantitativos en un contexto institucional concreto.

Coherencia metodoldgica. El informante reconoci6 que la articulacion entre
SERVQUAL, la norma ISO 9001:2015 y el ciclo PDCA es metodolégicamente solida y
coherente. En su analisis, cada herramienta cumple una funcién especifica y diferenciada:
SERVQUAL identifica el problema (el qué mejorar), la ISO 9001:2015 provee el marco
para la solucion (el como estandarizar y gestionar), y el ciclo PDCA actia como el motor
de la mejora continua. Esta distincién valida la légica interna del modelo desde una
perspectiva experta y practica.

Viabilidad econémica. Frente a una rentabilidad limitada del terminal, el experto
declar¢ la inversion en calidad desde una perspectiva estratégica: una inversion pequefia
en mejoras representada como medida protectora frente a pérdidas financieras y de imagen
institucional convincentemente mayores a largo plazo. Ademas, el informante uni6é un
elemento prospectivo notable: la estandarizacion de la gestion constituye un requisito para
atraer inversion privada, ampliando el horizonte de viabilidad mas alld del andlisis de
costo-beneficio inmediato.

Desafios y sostenibilidad. El experto relaciondé con la resistencia al cambio
organizacional al principal reto de implementacion, sefialando que la sostenibilidad del
modelo no depende unicamente de su solidez técnica, sino de la capacidad institucional
para gestionar la dimension humana y cultural del cambio. Su énfasis en la necesidad de
liderazgo comprometido por parte del GAD Municipal e inversion continua en
capacitacion hace que la propuesta deba acompafiarse de una estrategia clara de gestion

del cambio.

3.5.4. Triangulacion e Interpretacion Integrada
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La comprobacion cruzada de los resultados cuantitativos, cualitativos y econdmicos
suministra evidencia de que las brechas de calidad son sistémicas en lugar de
circunstanciales, lo que demuestra un modelo de gestion de la calidad del servicio
incluyente en el diagnostico SERVQUAL, los principios de la norma ISO 9001:2015 (ISO,
2015) y el ciclo PDCA. De hecho, no es simplemente una opcién de mejora, sino también
un imperativo estratégico para la optimizacion de recursos y el control del proceso ciclico
de rentabilidad marginal baja, calidad e insatisfaccion del usuario, creando la base
adecuada para garantizar una mejora sostenible del servicio bajo condiciones
presupuestarias.

Por lo tanto, se propone el modelo de gestion de calidad presentado; se convierte
no solo en una opcién de mejora, sino también en una tactica orientada a optimizar el
beneficio de los recursos, encaminada a actividades orientadas al impacto y que arranca
la espiral descendente de rentabilidad marginal, baja calidad e insatisfaccion del usuario.
Si se adopta, el enfoque mejoraria la rentabilidad de la terminal y estableceria una base

para una mejora sostenible de la calidad del servicio bajo restricciones presupuestarias.

Limitaciones del Estudio

El presente estudio determiné las siguientes limitaciones

En cuanto al alcance tematico, el presente estudio se centra en evaluar la calidad
del servicio y la gestion operativa, no profundiza en andlisis financieros complejos como
los de costos de implementacion ni aplica una evaluacion comparativa con otros
terminales en términos de comparacion. En relacion con el muestreo temporal, los
resultados reflejan la percepcion de usuarios y funcionarios durante el periodo 2024-
2025. A pesar de que cambios posteriores (como reformas legales, crisis

socioeconomicas) alterarian la percepcion de los usuarios

Finalmente, se debe considerar la subjetividad en las respuestas. Los datos
cualitativos (entrevistas) y cuantitativos (encuestas) sometidos a la interpretacion
subjetiva de los participantes pueden introducir sesgo (por ejemplo, por parte de

funcionarios con respuestas favorables a su gestion). Asimismo, en cuanto a los recursos
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tecnoldgicos, no se considerd la evaluacion e implementacion de tecnologias avanzadas
(como la inteligencia artificial y los sistemas de gestion automatizados) debido al
enfoque en estandares basicos de calidad (ISO 9001). Las futuras investigaciones podran

aplicar estas limitaciones de la digitalizacion.

Conclusion metodolégica.

La investigacion se desarrollo bajo un enfoque mixto con predominancia
cuantitativa, empleando un disefio secuencial explicativo (CUAN — cual), conforme a
los lineamientos de Creswell y Pian Clark (2018). Este disefio implico la recoleccion
prioritaria del componente cuantitativo, mediante la aplicacion del cuestionario
SERVQUAL aplicado a 384 usuarios, cuestionario estructurado administrado a los 30
directivos de cooperativas y la evaluacion empirica objetiva de la infraestructura
mediante el ICIS cuyos resultados orientaron y fundamentaron el componente cualitativo
complementario, representado por la entrevista en profundidad al ex administrador del
terminal.

El estudio se plasma como no experimental y transversal, dado que las variables
estuvieron observadas en su contexto natural sin manipulacién alguna y en un periodo
delimitado (2024-2025). La combinacion de los hallazgos de ambos componentes
mediante triangulacion metodoldgica permitio realizar un analisis integral y convergente
de la calidad del servicio en el Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba.

Finalmente, el Capitulo 3 fortaleci6 la etapa empirica de la investigacion,
proporcionando la evidencia necesaria para respaldar el disefio del Modelo de Gestion de
Calidad para Terminales Terrestres, presentado en el Capitulo 4. Los resultados
confirman el enlace entre teoria y practica mediante indicadores cuantificables de

servicio y procesos normalizados conforme a la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015).
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CAPITULO 4. Propuesta de transformaciéon

El diagnoéstico evidenciado en el capitulo I demostr6 una insatisfaccion general
de los usuarios del Terminal Terrestre de la ciudad de Riobamba, exponiendo brechas
negativas en todas sus cinco dimensiones al aplicar el modelo SERVQUAL, el Indice de
Condicion de la Infraestructura y Servicios (ICIS) de apenas 42,5 %. El andlisis de Pareto
arrojo que tres dimensiones, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta y Seguridad, retunen el
71 % del impacto negativo total (véase Capitulo III, seccion 3.4.5), igualmente, el analisis
causal de Ishikawa rotul6 como causa raiz la ausencia de procesos estandarizados, y de un
sistema de gestion formal. Esta realidad constituye el punto de partida del presente

capitulo y su razén de ser.

El Capitulo IV da respuesta a esa realidad mediante la propuesta de caracter
técnico y metodologico del disefio del Modelo de Gestion de la Calidad del Servicio para
Terminales Terrestres (MGCT-T) su desarrollo en este capitulo no contempla
implementacion empirica alguna dentro del periodo de la investigacion las acciones
protocolos, fases, responsabilidad e indicadores mencionados en esta seccion tienen la
naturaleza propositiva u referencial orientadas a demostrar coherencia, viabilidad y
aplicabilidad del modelo, la ejecucion(MGCT-T) queda sujeta decision del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del canto Riobamba en funcién a sus
disponibilidades presupuestaria y prioridades estratégicas: un sistema, estructurado con
los principios de la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y dinamizado por el ciclo PDCA,
que convierte las brechas diagnosticas en procesos de mejora demostrables y sostenibles.
A diferencia del capitulo anterior, que probd qué falla y por qué, este capitulo propone
como transformar esa realidad en situaciones de rentabilidad marginal y con recursos

institucionales limitados.

La propuesta se sustenta en tres fundamentos fusionados. El primero es normativo:
la combinacion de las clausulas 4 a 10 de la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015) como
estructura formal del sistema. El segundo es empirico: los resultados del diagnostico
SERVQUAL —en especifico las brechas ponderadas de Fiabilidad (—20,4), Capacidad de
Respuesta (—14,4) y Seguridad (—13,4)— se proponen como variables causales orientadas

a cada componente que prevalece y orienta cada componente del modelo. El tercero es
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econdmico: una estructura de ejecucion escalonada en tres fases (2025-2027), con una
inversion total de USD 48.000, validada mediante analisis de costo-efectividad y

proyecciones financieras que sefialan viabilidad bajo limitaciones presupuestarias reales.

El capitulo estd conformado de la siguiente manera: la secciéon 4.1 muestra los
fundamentos de la propuesta; 4.2 representa su estructura operativa, incluyendo los tres
componentes del MGCT-T (MDC, NTO, SCSGC) en sus tres fases propuestas de
implementacion conforme al ciclo PDCA; la seccion 4.3 despliega la valoracion,
evaluacion y validacion integral de la propuesta. El capitulo finaliza con la discusion de

resultados y la confirmacion de la hipdtesis de investigacion.

4.1. Fundamentos de la Propuesta de Transformacion

Desde la perspectiva tedrica, la propuesta se asume como un modelo de gestion, en
tanto constituye una estructura organizada, sistémica y articulada orientada a transformar
una realidad institucional a partir de la integracion de componentes, relaciones, procesos
y mecanismos de control. A diferencia de una metodologia, entendida como el conjunto
de procedimientos o pasos para abordar un problema especifico, o de una estrategia,
concebida como una orientacion general de accion, el modelo implica una configuracion
estructurada del sistema de gestion y de sus elementos constitutivos, con capacidad de

organizacion, aplicacion y adaptacion al contexto institucional.

El modelo de propuesta se selecciona como una opcidn, sobre la base de la
sistematizacion referencial tedrica y las observaciones encontradas en el diagndstico.
Desde un punto de vista tedrico, los enfoques de gestion de calidad, gestion de procesos y
mejora continua sugieren que cuando los problemas organizacionales sistémicos se
combinan para influir en diferentes dimensiones del desempefio institucional, una
respuesta adecuada no proviene de una solucién procedimental Unica, sino de un
mecanismo integrador que pueda reorganizar el funcionamiento del sistema. Desde el
punto de vista empirico, el diagnéstico SERVQUAL aplicado a varios usuarios del
terminal mostrd deficiencias concurrentes en aspectos importantes y centrales como la
fiabilidad, los elementos tangibles y la seguridad, lo que permite expresar que el problema

no se limita a ningun sector especifico, sino a una cuestion estructural. Esto también se
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indica por los datos obtenidos a través de entrevistas con informantes clave, que estas
deficiencias se deben a la falta de un sistema de gestion formal que defina claramente
procesos, responsabilidades, control y mejora continua. Asi que una metodologia no
habria sido suficiente porque se preocupaba por procesos especificos, mientras que una
estrategia careceria de estructura para convertir la orientacion general en acciones

sostenibles y medibles en la institucion.

Por estas razones, se opta por el disefio del Modelo de Gestion de la Calidad para
Terminales Terrestres (MGCT-T), que integra de manera articulada el diagnodstico
SERVQUAL como base de priorizacion de brechas, la norma ISO 9001:2015 como
referente estructurante de la gestion de la calidad y el ciclo PDCA como mecanismo de
mejora continua. Esta integracion responde a las condiciones que justifican la seleccion
de un modelo: sistematicidad, articulacion funcional, orientacion al proceso, capacidad de
adaptacion institucional y potencial de replicabilidad en contextos organizacionales

semejantes.

4.1.1. Fundamento Normativo

El marco regulatorio del MGCT-T integra la norma ISO 9001:2015 (ISO,2015),
estructura del sistema de gestion, adopta sus principios de enfoque al cliente, liderazgo,
gestion por procesos y mejora continua. Las clausulas 4 (contexto de la organizacion), 5
(liderazgo), 6 (planificacion y gestion de riesgos), 7 (apoyo), 8 (operacidn), 9 (evaluacion
del desempefio) y 10 (mejora) conforman el marco normativo que avala que las decisiones
de gestion sean trazables, auditables y coherentes con los requisitos internacionales de
calidad. Su aplicacién en el Terminal Terrestre de Riobamba estd respaldada por la
clasificacion juridica nacional: el articulo 30 de la Ley Organica de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial (2018) y la Ordenanza Municipal N.° 009-2018 del GAD de
Riobamba, que adjudica competencia institucional para la administracion en la gestion del

terminal.
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4.1.2. Fundamento Empirico

El diagnostico SERVQUAL aplicado a 384 usuarios del terminal (Capitulo III) compone
la base empirica del MGCT-T. Las brechas descritas no son tratadas en este modelo como
simples consecuencias descriptivas, sino como variables causales operativas que crean la
prioridad, la eficacia y la secuencia de cada intervencion. Esta es la creacion metodologica
centrada en el modelo: la transformacion sistematica del déficit de percepcion del usuario
en una orden de accidn para el sistema de gestion, a través del Motor de Diagnostico

Continuo (MDC) desarrollado en la seccion 4.2.

4.1.3. Fundamento Economico

La estructura econdmica financiera del Terminal sefialada por ingresos crecientes, pero
con un margen neto de USD 11.648 en 2024, determina una limitacion real que el modelo
se toma como condiciéon de disenlo, no como obstaculo. E1 MGCT-T fue creado
expresamente para crear impacto con inversion minima: la comparacion entre el escenario
convencional de USD 200.000 (VAN negativo; TIR: =9 %) y el escenario propuesto de
USD 48.000 (ROI: 175,97 %; Pay back: 1,52 afios) muestra que la viabilidad financiera
no depende del valor invertido, sino de la forma con que se asignan los recursos. Esta
premisa ubica toda la arquitectura del modelo y su despliegue en tres fases progresivas

durante el periodo 2025-2027.

Este método econdmico se materializa con expansion progresiva por fases,
sistematica con el ciclo PDCA, escalando la ejecucion de manera realista: Fase 1 (2025)
encaminada a la estructuracion y control basico; Fase II (2026) transportada a mejoras
visibles y operativas; y Fase III (2027) centrada en sostenibilidad, evaluacion y
preparacion para la madurez del SGC. De esta manera la propuesta conserva coherencia
entre la restriccion presupuestaria, la priorizacion de brechas criticas y la sostenibilidad

financiera del modelo.
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Figura 29.

Fundamento Normativo

FUNDAMENTO DEL MODELO
DE GESTION MGCT—T
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ISO 20012015
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TTICLO DE MEJORAS
CONTINUA
PHWVA / PDCA

CONVERGENCIA NORMATIVA-—
EMPIRICA &> MGCT-T
SERVQUAL define las brechas a intervenir
ISO 2001 estructura la gestion por procesos
PDCA asegura la mejora continua
La Ley legitima y habilita la interwencicsn

del Terminal

Resultado: Modelo formal, auditable, soste—
nible, adaptable y alineado con estandares.

UL B}

Nota. Elaboracion Propia, 2025.

Este modelo que se ajusta a la normativa vigente del sector del transporte y a la
organizacion de competencias locales: la Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito
y Seguridad Vial (2018) funda estandares minimos de seguridad, operacion y calidad del
servicio. Ordenanza Municipal N.° 009-2018 del GAD de Riobamba: otorga la
competencia para administrar, regular y mejorar el Terminal Terrestre.

El cumplimiento de estas disposiciones garantiza que el MGCT-T, una vez adoptado,
pueda implementarse en un marco legal claro, legitimo y verificable. En este contexto, el
modelo de gestion disefiado es una alternativa viable para optimizar los recursos
existentes, mejorar los procesos y estandarizar la operativa, dando paso a acciones de

alto impacto y bajo costo, con el objetivo de mejorar la calidad del servicio.

4.1.4. Objetivo de la Propuesta de transformacion

La propuesta de transformacion se dispone a disefiar un modelo de gestion de la
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eficiencia operativa del Terminal Terrestre de Riobamba y asegure la sostenibilidad

122

econdmica y funcional del servicio de transporte interprovincial.

4.1.4.1. Objetivo General

Transformar la calidad del servicio en la Terminal Terrestre de Riobamba

mediante un modelo de gestion integral basado en el diagnostico de las brechas de

SERVQUAL. Estandarizado conforme a la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y

dinamizado por el ciclo PDCA, para cerrar las deficiencias criticas en fiabilidad,

capacidad de respuesta y seguridad, elevando la satisfaccion del usuario y asegurando la

sostenibilidad operativa-financiera.

4.1.4.2. Objetivos Especificos

Para elaborar el objetivo transformador se incorpora los siguientes objetivos

especificos

Analizar los resultados del diagnéstico SERVQUAL con el propdsito de identificar
las dimensiones criticas de la calidad del servicio (fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad) que requieren intervencion prioritaria en el Terminal Terrestre de
Riobamba.

Disefiar un modelo de gestion de la calidad basado en los principios de la norma ISO
9001:2015 (ISO, 2015) y en la metodologia del ciclo PDCA, adaptado al contexto
operativo del Terminal.

Definir lineamientos vitales e indicadores de gestion que orienten la implementacion
futura del modelo, garantizando la mejora continua y la contribucién al desarrollo

local.

4.1.5. Alcance de la propuesta de Transformacion (MGCT-T)

El presente modelo de gestion de la calidad tiene un alcance preciso y delimitado

para avalar su aplicabilidad real en el contexto operativo del Terminal Terrestre

Interprovincial de Riobamba. El alcance se define en tres dimensiones: geografica,
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Geografico. El Terminal Terrestre de Riobamba (Avda. La Prensa 1495) abarca todas

las areas operativas, administrativas, de atencion y de soporte, incluida la prestacion de

Servicios.

Temporal. Periodo 2024 -2025 determina el ciclo del diagnostico y disefio del

sistema

Tematico. Se centra en las dimensiones criticas SERVQUAL (fiabilidad, capacidad

de respuesta y seguridad) que representan el 71% de los puntos criticos de la calidad del

servicio

Tabla 29.

Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad del Terminal Terrestre de Riobamba

Actividad

componente del Incluida en el Descripcion Relacion con Relacion con ISO
Servicio SGC Operativa SERVQUAL 9001
Gestion . Control de andenes, s
Operativa Incluida v horarios, flujos Fiabilidad 8.1,8.2,8.5
A‘Snmop al Incluida v Inform.ac1on,. quejas, Capacidad de ’ 82.1,9.12
suario orientacion respuesta, empatia
Limpieza,
Infraestructura Incluida v/ mantenimiento, Tangibles 7.13,8.54
servicios
Vigilancia,
Seguridad Incluida v/ incidentes, Seguridad 8.5,9.1
prevencion
Comunicacion Incluida v/ Informacion interna Fiabilidad 7.4
y externa
Documentacion Incluida v/ SOPs, Istructivos, Todas 7.5
registros
Actividades Locales, contratos
Comerciales Incluida v/ o ’ Indirecta 8.4
arrendamiento
Internas
Operacion de . Mantenimiento de . .
Cooperativas Excluida X buses, personal No aplica No aplica

Nota. Elaboracion propia (2025) conforme a I1SO 9001:2015 (ISO, 2015) y el mapa operativo del

Terminal
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4.2.  Estructura de la propuesta de transformacion

Figura 30.

Estructura de la propuesta de transformacion.

l/i Gobernanza

Nucleo de
Brechas iS KPIs
Operativa
(NTO)

Entrada Salida

‘I: Procesamiento
Retroalimentacion

Mapa del Modelo
MGCT-T

Nota. Elaboracion propia (2025). El esquema representa la estructura integral del MGCT-T, mostrando el
flujo completo: entrada (brechas SERVQUAL), procesamiento operativo (NTO — ciclo PDCA), salida
(KPIS mejorados), retroalimentacion continua (MDC) y gobernanza institucional (SCSGC).

4.2.1. Motor de Diagnostico Continuo (MDC)

El motor de diagndstico continuo MDC identifica las variaciones criticas en las
brechas de fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad las mismas que se desenvuelve
a través de un flujo sistematico: identificacion continua de brechas de calidad,
priorizacion de su impacto y criticidad, monitoreo de KPIs y tendencias, captura de la
voz del usuario (VoC) determinacidn de alertas tempranas de los problemas del servicio
y envio de brechas priorizadas al NTO para su intervencion operativa. De esta forma, el
MDC se consolida como un sistema predictivo y transversal, orientado a la toma de

decisiones basadas en evidencia.

A continuacion, la tabla 30 muestra el funcionamiento del motor de diagnostico

continuo
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Tabla 30.

Muestra el funcionamiento del MDC (Motor de Diagnostico Continuo)

Componente del Funcion Herramientas Producto Relacion con el MGCT-T
MDC Especifica Utilizadas Resultante
Identificacion de Detecta brechas SERVQUAL +, Registro Entrada primaria del modelo
brechas SERVQUAL de encuestas pulso, actualizado de
forma continua fichas rapidas brechas
Priorizacion de Clasifica brechas Matriz impacto - Ranking de Activa el Nucleo de
brechas por criticidad, criticidad, formula  brechas Transformacion
impacto y de ponderacion prioritarias
frecuencia
Monitoreo de KPIs Seguimiento Dashboard de Evolucion del Permite actuar antes de que el
diario/semanal de = KPIs, desempeiio por servicio colapse
indicadores clave  micromediciones dimension
Captura de voz del Recoge Miniencuestas, Evidencia Refuerza decisiones basadas en
usuario (VoC) percepciones QR, quejas, empirica del datos
inmediatas del observacion usuario
usuario directa
Consolidacion de Unifica Excel/Drive, Matrizintegrada  Aporta insumos al PDCA
datos informacion de bitacoras, reportes de diagnéstico
diferentes fuentes  internos
Generacién de Detecta deterioros Limites de control, Alertas Evita incumplimientos y quejas
alertas tempranas antes de que se tendencias operativas y masivas
vuelvan criticos gerenciales
Reporte al NTO Envia la brecha Informes breves, Orden de accién Gatilla acciones de mejora
priorizada al matrices causa— operativa
nucleo operativo efecto
Retroalimentaci6n Actualiza el KPIs mas Ciclo continuo de  Cierra el ciclo entre MDC—
permanente sistema con encuestas pulso mejora NTO-SCSGC
nuevos datos

Nota. Determina variaciones en Fiabilidad, Capacidad de Respuesta y Seguridad, que representan el 71%
del impacto negativo identificado. E1 MDC tiene el siguiente flujo: identifica brechas de calidad. -Prioriza
segun impacto y criticidad. -Monitorea KPIs y tendencias. —Captura la voz del usuario (VoC). -Genera
alertas tempranas ante deterioros. -Envia las brechas priorizadas al NTO para su intervencion.

Transformado en un sistema predictivo con informacion actualizada, decisiones
objetivas y aceleracion inmediata de mejoras. E1 MDC funciona como un subsistema

transversal del MGCT-T, fortaleciendo la toma de decisiones basada en evidencia.

4.2.2. Actividades, fases y/o etapas.

La propuesta de transformacion estd estructurada con base en un conjunto de

actividades, fases y etapas secuenciales e interrelacionadas. El MGCT-T se establece en
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3 fases de caracter temporal especificas por horizontes anuales y niveles de inversion

progresiva, articuladas con el ciclo PDCA.

Fase 1. Planificacion y estructuracion del SGC (Planificar)

Encaminada a justificar la necesidad del Sistema de Gestion de la Calidad, a observar
el contexto organizacional, a identificar las partes interesadas, a definir el alcance del SGC

y a establecer la estructura operativa del modelo, conforme a los requisitos de las clausulas

4,5y 6 de la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015)

Fase I1. Propuesta operativa del SGC (Hacer)

Orientada en la ejecucion de procesos concretos, en el abastecimiento de recursos,
en la estandarizacion operativa y en la gestion del talento humano, de la infraestructura,
de la comunicacion y de la documentacion del sistema, en concordancia con las cldusulas

7y 8 de la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015).

Fase III. Evaluacion, control y mejora continua (Verificar—Actuar)

Enfocada en el rastreo del desempefio, la medicion de indicadores, las auditorias
internas, la revision por parte de la direccion y la aplicacion sistematica de acciones
correctivas y de mejora continua, en concordancia con las clausulas 9 y 10 de la norma

ISO 9001:2015 (ISO, 2015).
Fase 1. Planificacion y estructuracion del SGC

Las tablas presentadas en esta fase cumplen con funciones de definicion, estructuracion,
establecimiento y planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, segun con los

requisitos de la norma ISO 9001:2015(ISO, 2015) y el enfoque PDCA

4.2.2.1. Justificacion de la Necesidad del SGC y lineamientos estratégicos:
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El anélisis de los factores internos y externos da como resultado una baja
capacidad de respuesta externa (MEFE) y la prevalencia de debilidades internas (MEFI),
lo que converge en la necesidad de formalizar un Sistema de Gestion de la Calidad

(SGC) sdlido, basado en la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y en el ciclo PDCA.
Un SGC proporcionara la estructura y disciplina necesarias para:

Mejorar la respuesta a oportunidades y amenazas (MEFE): Al crear procesos
estandarizados, una mejor organizacién y un monitoreo constante, el Terminal estara
mejor equipado para pronosticar cambios en la demanda, acomodar las nuevas
normativas y colaborar estratégicamente con actores externos. En este caso, las
propuestas de modernizacion de la infraestructura y de fortalecimiento de la seguridad
son respuestas continuas a las oportunidades externas reconocidas y a la necesidad de

mejorar la imagen percibida.

Priorizar y transformar, debilidades internas (MEFI): el SGC solicitara una
exploracion de la metodologia de los procesos (clausula 8 de Operacion), la capacitacion
del personal (clausula 7 de Apoyo) y la mejora de la infraestructura (parte de Tangibles
y Operacion). Inversion en formacion del personal, ejecucion de planes de
mantenimiento preventivo y demostracion de protocolos de seguridad claros,
operaciones especificas disefiadas en este capitulo para abordar de forma clara las
debilidades mas criticas registradas en la MEFI, por ejemplo, ineficiencia del personal,
la infraestructura defectuosa y los problemas de seguridad. El SGC permitira una gestion
eficiente de los recursos internos, y también optimizara la capacidad estratégica del

Terminal Terrestre de Riobamba para adaptarse y progresar en su entorno.

Figura 31.

Alcance de un sistema de gestion de la calidad
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Alcance del Sistema de Gestion de Calidad (4.3)

Resultados
Contexto del Sistema
de_ la de Gestion
Organizacién de Calidad
4.1)
Evaluacién de
Requisitos Planificacién Liderazgo Productos y
del dliente ) e (5) e “”(';‘)‘“’M Servidios
ACTUAR I VERIFICAR
Neces;dades Mejora
expectativas (10) e
de las partes tisfacc
interesp:dﬁ del diente
(42

Soporte (7)

Nota: (Paliza, 2020)

4.2.2.2. Referencias Normativas (criterio 2 de la Norma)

Para la implementacion de este modelo la referencia normativa ISO 9001:2015 Sistema
de Gestion de la Calidad, Fundamentos y Vocabulario Ginebra: Organizacion
Internacional de Normalizacion, documento indispensable para la aplicacion de la Norma
ISO 9001:2015, puesto que establece los términos y funciones para la norma del sistema
de gestion de la calidad, las disposiciones legales y regulatorias para el contexto del
Terminal Terrestre de la ciudad de Riobamba- ademas de la constitucion de la Republica
del Ecuador (2008), la ley organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial(2018) y la Ordenanza Municipal Nro.009-2018 del GAD de Riobamba, se trata en el
marco legal de la investigacion (capitulo II) y el analisis del contexto organizacional
(Clausula 4).

4.2.2.3. Conocimiento de la Organizacion y su Contexto (requisito 4)
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4.2.2.3.1. Contexto de la Organizacion

Figura 32.

Terminal Terrestre de Riobamba

i
u:"“““i
f

i

Nota. : Elaboracion Propia, 2025. Su codigo postal es 060101 y su nimero de teléfono es 097 906 0207.
El terminal terrestre de Riobamba tiene las siguientes caracteristicas: permite el embarque y

desembarque de pasajeros, sus principales rutas son hacia Quito, Guayaquil, Cuenca y otros

puntos del pais, con destinos dentro y fuera de la region andina.
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Tabla 31.
Integracion metodologica de la gestion de la calidad para el Terminal Terrestre

Interprovincial de Riobamba.

Modelo integrado de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015), el ciclo PDCA y el
modelo SERVQUAL, aplicado en el Terminal Interprovincial de Riobamba:

Clausula ISO
9001.2015 0 Fase PDCA Dimensiones SERVQUALS?

Acciones Recomendadas en el Terminal

Terrestre®
componente clave *

. . Realizar un analisis integral con la
4. Contexto de la Todas las dimensiones L weg L. .,
Planificar participacion de usuarios, administracion

organizacion (diagnostico general) y operadoras con las brechas identificadas
en la calidad del servicio.

empatia, capacidad de

5. Liderazgo Planificar Establecer roles claros, liderazgo visible y
respuesta politicas de servicio orientadas al cliente.
. » ) Fiabilidad, tangible, Definir objetivos de calidad especificos
6. Planificacion Planificar . por cada dimension del SERVQUAL e
seguridad

implementar indicadores de desempefio.

. . Proveer recursos fisicos, humanos y
Todas las dimensiones . .
7. Apoyo Planificacion/ Hacer’ tecnologicos adecuados; capacitar al
(seglin necesidades) personal en atencion al cliente y calidad
de servicio.

Capacidad de respuesta,  Estandarizar los procesos de atencion,
8. Operacion Hacer seouridad limpieza, seguridad e informacion para
g mejorar la eficiencia operativa.

9. Evaluacién del Medicién de brechas Ejecutar encuestas habituales y supervisar
: Verificar los indicadores de cumplimiento para

desempeiio post_implementacion valorar la efectividad de las acciones
implementadas.

Implementar acciones correctivas y

10. Mejora Actuar Disminucion de brechas ~ Preventivas basadas en los resultados de
las evaluaciones para promover la mejora
continua.

Nota. El modelo integra los 3 instrumentos aplicados en este estudio. Las acciones descritas en la tabla
corresponden a lineamientos definidos y planificados en esta fase, cuya ejecucion operativa se desarrolla
en las fases posteriores del ciclo PDCA.

4 Esta columna establece el vinculo formal con la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015), proporcionando un marco
reconocido internacionalmente para la gestion de la calidad (Contexto, Liderazgo, Planificacion, Apoyo, Operacion,
Evaluacion del Desempefio, Mejora) que cubre las areas esenciales para un SGC, garantiza la sistematicidad, la
mejora continua y la orientacion al cliente que busca tu modelo.

5 Las dimensiones SERVQUAL (Fiabilidad, Tangibles, Seguridad, Capacidad de Respuesta, Empatia) son el foco
principal de las acciones de mejora, ya que fueron identificadas como las areas con mayores brechas.

¢ La integracion de ISO, PDCA y SERVQUAL en acciones concretas, medibles y aplicables en el terminal.
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Cuestiones internas y externas relevantes

Esta seccion presenta y organiza los principales problemas internos y externos de
acuerdo con el diagnostico empirico, estratégico y econdmico (SERVQUAL, FODA,
MEFI-MEFE), analisis de impacto y el analisis causal presentado en el Capitulo III. Con

anexos correspondientes que ilustran los desarrollos detallados. (véase Anexo Qy V)
Problemas Internos Relevantes

Deficiencias en la infraestructura fisica del terminal, grandes brechas en las facetas
de SERVQUAL de fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad, las deficiencias en los
procesos de capacitacion del personal operativo y administrativo, asi como la falta de
procedimientos estandarizados para la prestacion de servicios. Tensiones financieras

derivadas de la rentabilidad marginal del terminal.
Problemas Externos Relevantes

Percepcion de inseguridad externa, cambios en la demanda, exigencias regulatorias y
oportunidades de desarrollo turistico y tecnolégico. Estos problemas sirven como
criterios principales para el disefio del SGC (véase Anexo Q y V para detalles). En cuanto

al entorno externo, se extraen los siguientes factores condicionantes:

Estructura Operativa del Modelo de Gestion de la Calidad del Servicio

Una vez determinados los contextos interno y externo de la organizacion (véanse
Anexos R y V), se establece la estructura operativa necesaria para la aplicacion del modelo
de gestion disefiado. Esta estructura busca precisar claramente los roles, responsabilidades
y niveles de autoridad dentro del sistema de gestion de la calidad, y respalda la correcta
ejecucion de las fases del ciclo PDCA, también representada en la tabla 34 la matriz RACI
(responsable, aprobador, consultado, informado), que asigna funciones concretas a los

actores institucionales involucrados.
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Organigrama Municipio de Riobamba

Estructura orgénica por procesos — GAD Municipal Riobamba
Unidades adscritas descentralizadas

Consejos y juntas
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Comisiones permanentes
y especiales
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comunicacién
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planificacion
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[
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administrativ

Gestion de talento
humano
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territorial
==
Gestion de desarrollo
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Fuente: GAD Municipal Riobamba. Versiéon 1.0 — aprobado por el Alcalde Ing. Napole6n Cadena Oleas.

Nota. Direccion del terminal. — Avenida.
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Para conocer el entorno de la terminal, se aplicara el andlisis de herramientas, entre
ellas el determinante de los factores externos, como los politicos, econdmicos, sociales,
tecnoldgicos y legales. Ademas, se presentard el analisis FODA/DAFO, el modelo de las
Cinco Fuerzas de Porter 5 (véase Anexo Q) y el andlisis externo PESTEL (véase Anexo

R). El analisis interno podra consultarse en el Anexo V.

4.2.2.6. Comprension de las Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas

(Requisito 4.2)

En el marco de la Terminal Terrestre de la ciudad de Riobamba, se prevé que el
modelo formule un proceso ordenado para identificar y satisfacer las necesidades y
expectativas de todas las partes interesadas relevantes del sistema de gestion de la
calidad de la Terminal, que incluyen tanto grupos de interés directos como indirectos en
las operaciones de la Terminal, concluyentes en funcion de su capacidad para afectar o
verse afectadas por las decisiones o actividades de la Terminal. La matriz de interesados
ha sido disefiada para satisfacer esta necesidad. El disefio del sistema de gestion de la
calidad de la Terminal de Buses de Riobamba esta estructurado en torno al ciclo PDCA
(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar): la planificacion consiste en la identificacion de los
interesados y el alcance del SGC; Hacer aplicacion de procesos asociados con las
dimensiones SERVQUAL; Verificar control de indicadores de rendimiento y Actuar

mejora continua resultantes del analisis de los resultados.

Este enfoque asegura la coherencia metodologica y la mejora sostenida de la

calidad del servicio.
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Partes interesadas
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Origen Parte Estrategia de Proceso de SGC/ Accion especifica Vinculacién con Indicador clave de
Expectativa Influencia
(Interno/Externo) interesada gestion Aplicacién propuesta objetivo estratégico desempeiio (KPI)
1 Interno Autoridades Crecimiento local | Alta Convenios de | Gestion de la | Cumplir con las | Promueve el desarrollo | Numero de
GAD y  ordenamiento ‘ colaboracion, mesas | comunicacion, gestion | ordenanzas urbano  sostenible y | ordenanzas
Municipal ~ de | urbano, de trabajo, difusion | de la responsabilidad | municipales sobre | garantiza la  gestion | municipales
Riobamba cumplimiento de de informacion social movilidad y | integral al alinear las | cumplidas (meta:
normativas, pago transporte, participar | operaciones del terminal | 100%), nimero de
de impuestos, activamente en mesas | con las politicas | participaciones  en
colaboraciéon  en de trabajo  sobre | municipales. mesas de trabajo
proyectos planificacion urbana. (meta: trimestral).
2 Interno Transportistas Infraestructura Alta Incremento de | Gestion de la operacion, | Elaborar y comunicar | Optimiza la eficacia del | Tiempo promedio de
adecuada, ‘ pasajeros, gestion de la | horarios de | sistema al afirmar una | desviacion de
seguridad en instalaciones infraestructura, gestion | salida/llegada con una | infraestructura practica y | horarios (meta: < 5
operaciones, adecuadas, de la comunicacion desviacion maxima de | reduce los tiempos de | minutos), indice de
tarifas justas, capacidad de 5 minutos, | espera, contribuyendo a | cumplimiento  del
condiciones de respuesta ante implementar un plan | un transporte publico de | plan de
trabajo excelentes problemas de mantenimiento | calidad. mantenimiento
preventivo trimestral preventivo (meta:
de la infraestructura. 95%).
3 Externo Clientes /| Atencién amable, | Alta Encuestas de | Gestion de atencion al | Implementar Garantiza un transporte | Indice de
usuarios capacidad de ‘ satisfaccion, cliente, gestion de | encuestas de | publico de calidad y | satisfaccion general
respuesta, incremento de satisfaccion accesible al enfocarse en | de  los  usuarios
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Indicador clave de

desempeiio (KPI)

limpieza, canales de | seguridad, gestion de | trimestrales con una | la experiencia del usuario | (meta: 85%), tiempo
informacion clara, comunicacion, infraestructura meta de 85% de|y la seguridad en el | promedio de
servicios basicos mejoras continuas satisfaccion ~ general, | servicio. respuesta de
adecuados, habilitar un canal de consultas/incidentes
puntualidad, comunicacion  24/7 (meta: menor a 1
fiabilidad, para  consultas e hora).
seguridad incidentes.
Externo Ciudadania Confiabilidad, Alta Mesas de dialogo, | Gestion de la | Realizarunestudiode | Promueve la  gestion | Nivel de reduccion
seguridad, proyectos de mejora | responsabilidad social, | impacto ambiental | sostenible al considerar el | de ruido promedio en
movilidad, control ‘ del entorno, canales | gestion de la | anual y comunicar sus | impacto ambiental y la | horas pico (meta: 10
del impacto de comunicacion comunicacion, gestion | resultados a la | calidad de vida de la | dB), porcentaje de
ambiental, de la infraestructura ciudadania; comunidad, favoreciendo | cumplimiento de las
mitigacion del implementar medidas | un sistema de movilidad | medidas de
ruido de control de ruido en | seguro y ordenado. mitigacion del
las horas pico impacto  ambiental
(reduccion a 10 dB). (meta: 90%).
Externo Policia Trabajo conjunto, | Alta Incremento de | Gestion de Seguridad, | Establecer protocolos | Optimiza la seguridad del | Tiempo promedio de
Nacional acceso a ‘ protocolos de | Gestion de | de comunicacion | sistema de movilidad y | respuesta de la
informacion, seguridad, canales | Comunicacion directa y efectiva para | transito mediante la | policia a incidentes
Tecursos para de  comunicacion reportar incidentes de | colaboracion y | reportados (meta: <
vigilancia, directa, capacitacion seguridad; realizar al | coordinacion con las | 15 minutos), nimero
prevencion de conjunta menos dos | fuerzas de seguridad. de capacitaciones
delitos, respuesta capacitaciones conjuntas realizadas

rapida a
incidentes,
coordinacion  en

operativos

conjuntas al afio sobre
seguridad y respuesta

ante incidentes.

al afio (meta: 2).
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Indicador clave de

desempeiio (KPI)

Externo MTOP Informes de | Medio Reportes frecuentes, | Gestion de la operacion, | Presentar informes de | Garantiza una gestion | Cumplimiento en la
operacion, comunicacion gestion de la | operacion mensuales | integral y sostenible al |entrega de informes
aplicacion de O fluida, participacion | comunicacién, gestion | con los indicadores | cumplir con los |de operacion (meta:
estandares de en eventos de la calidad clave de desempeiio; | estdndares de calidad y |100%), avance en la
calidad, implementar un | mantener una |implementacién del
colaboracion  en sistema de gestion de | comunicacion sistema de gestion de
proyectos, calidad basado en | transparente con el ente |calidad (meta: 70%
supervision y normas ISO | regulador. al final del afio).
control, apoyo en relevantes.
la gestion,
reconocimiento de
buenas practicas

Interno Comerciantes Incremento de | Medio Contratos factibles, | Gestion de la operacion, | Revisar y actualizar | Contribuye a una gestion| Tasa de ocupacion

ventas,  espacios publicidad y | gestion de la| los contratos  de | integral al considerar las| de los espacios
adecuados, O promociones, comunicacion, gestion | arrendamiento necesidades econdmicas| comerciales (meta:
seguridad comunicacion de la infraestructura anualmente para | de los actores dentro del| 90%), numero de
asegurar condiciones | sistema, asegurando un| campafias de
justas; desarrollar un | entorno seguro y| publicidad y
plan de publicidad y | funcional. promocion
promocion del implementadas al
terminal. aflo (meta: 4).
Externo Turistas Informacion, Medio Gestion de atencion | Gestion de la atencion al | Incrementar los puntos | Promueve un transporte| Numero de puntos
comodidad, guias al cliente, gestion de | cliente, gestion de la | de informacion | publico de calidad y| de informacion
turisticas, imagen seguridad, gestion de | comunicacion, gestion | turistica en un 50%; | contribuye a la imagen| turistica
positiva de la O infraestructura de la seguridad capacitar al 100% del | positiva de la ciudad,| implementados
ciudad, personal de atencién al | fomentando un desarrollo | (meta: incremento
experiencias del 50%),
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Indicador clave de

desempeiio (KPI)

un canal de
comunicaciéon  para
reportes  ciudadanos

sobre problemas de
movilidad.

positivas, trato cliente en trato al | urbano sostenible a través | porcentaje del

correcto turista. del turismo. personal capacitado
en atencion  al
turista (meta:
100%).

9 Externo Ciudadania Confiabilidad, Alta Proyectos de mejora | Gestion de la | Implementar un plan | Optimiza la eficiencia y| Reduccion del
(énfasis en | seguridad, de la movilidad, | infraestructura, gestion | de mejora de la | seguridad del sistema de| ntimero de reportes
movilidad) movilidad, ‘ sefializacion  clara, | de la comunicacion, | sefializacion vial en | movilidad y  tranmsito,| ciudadanos sobre

ordenamiento del canales de | gestion de la seguridad | los alrededores del | impactando directamente| problemas de
transito comunicacion vial terminal en un plazo | en el beneficio de la| sefalizacion (meta:
de 6 meses; establecer | colectividad. 20% de reduccion

en 6 meses), tiempo
promedio de
respuesta a reportes
de movilidad (meta:
< 24 horas).

Nota: Elaboracion Propia, 2025.
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4.2.2.7. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad (Requisito 4.3)

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) para el terminal terrestre
de la ciudad de Riobamba, ubicado en Avenida La Prensa 1495, Riobamba, Ecuador, tras
revisar las cuestiones internas y externas, los requisitos de las partes interesadas y sus
disposiciones normativas conforme a la ISO 9001:2015 (cldusula 4.3), debe mantenerse

como informacion documentada.

El alcance de las Operaciones de Gestion de la Calidad del Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC) del Terminal de Transporte Terrestre de Riobamba involucra una
gestion completa del servicio de transporte de pasajeros, cargas, encomiendas, asi como

del arrendamiento de locales comerciales en sus instalaciones.

Mecanismos clave del alcance: gestion operacional del transporte: registro de
entradas y salidas de autobuses, vigilancia de andenes, coordinacién con cooperativas de
transporte y control de seguridad en las areas de circulacion y de

embarque/desembarque.

Gestion operativa y de transporte. Control de accesos, salidas y llegadas de
autobuses. Asignacion y control de andenes. Coordinacion con cooperativas de

transporte. Supervision de flujos de pasajeros.
Gestion de Infraestructura: Mantenimiento general de todas las instalaciones.

Gestion de Atencion al Cliente: Provision de informacion, servicios higiénicos, areas
de espera y otros servicios para pasajeros y visitantes.

Gestion de Calidad: Asegura el cumplimiento general del SGC. Propuesta de
implementacion del ciclo PDCA, indicadores, acciones correctivas y preventivas,
evaluacion de la satisfaccion del usuario

Gestion de Comunicacion: Mantiene una comunicacion efectiva con la comunidad y
las partes interesadas.

Gestion de Seguridad: Mantiene la seguridad en todas las operaciones y areas del
Terminal.

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad se fundamenta en los resultados del
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diagnostico SERVQUAL, lo que determina que los procesos priorizados corresponden a
las dimensiones criticas como la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la seguridad.
Estas actividades corresponden a la fase Planificar del ciclo PDCA, en la que se definen
las necesidades de las partes interesadas y el alcance del sistema de Gestion de la calidad.
Gestion de Documental: Procedimientos, instructivos y registros, auditorias
internas
Procesos Excluidos: No se incluyen dentro del alcance del SGC las actividades
relacionadas con la manipulacion técnica propia de las cooperativas de transporte
(mantenimiento de buses, contratacion de choferes). Acciones comerciales externas no
reguladas por el Terminal.
El alcance se define como la informacién documentada conforme a la cldusula 4.3
de la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y se fundamenta en las brechas criticas
identificadas mediante el diagnostico SERVQUAL.

4.2.2.8. Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos (requisito 4.4)

El sistema de Gestion de la Calidad del Terminal terrestre de la ciudad de
Riobamba estd formado por 3 niveles de procesos interrelacionados: estratégicos,
operativos y de apoyo, como se muestra en la figura 32 y la tabla 40. Véase el Anexo
G1, Tabla G1-G2. Tipos de procesos que garantizan la gestion eficiente de las
actividades del Terminal, asi como la interaccion entre los procesos coordinados y las
responsabilidades. La operacion y el control eficientes de los procesos estan
garantizados mediante la documentacion formal de los elementos esenciales de cada

uno.

Se determinaron las entradas y salidas esperadas, lo que facilit6 las interacciones
y el flujo de informacion, garantizando la continuidad y la eficiencia operativa,
precisando los criterios y métodos de control, con sus respectivos indicadores clave de
desempefio (KPIs), necesarios para el seguimiento y la medicion. Los recursos
esenciales en cuanto a requerimientos (humanos, de infraestructura, tecnolégicos y

financieros) identificados para el funcionamiento 6ptimo de cada actividad, asi como la
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asignacion de responsabilidades y autoridades para la ejecucion de cada proceso, son
fundamentales para la gestion de riesgos y oportunidades, en linea con el requisito 4 de

la Norma ISO 9001:2015 (seccion 4.3).

Finalmente, la propuesta de mejora en cada proceso, orientada a abordar
directamente las brechas de SERVQUAL. Cada proceso y la informacion inscrita se
encuentran en el Anexo G: Procesos del Terminal Terrestre de Riobamba y su relacion

con el Sistema de Gestion de Calidad.

4.2.2.8.1. Mapa de procesos

Figura 34.
Macroprocesos
p @
Planificacion A‘:lmi"is"‘f“:ié" Reg:l:lcmn Gestion dela
el terminal calidad
) ransporte
usuario
uso del OPERAT'VOS Pasajero

Usqafio satisfaccion
' PRE EMBARQUE del servicio
« Recursos EMBARQUE ‘
« Datos de * *

operacion

- Gestion de talento , JGedlishTnansisra - Gestion de Gestion de tecnologia

humano infraestructura S irformacion Gestion de Segundad\

Evaluacion
continua de
Riesgos y
Oportunidades
PDCA _

e

Nota: Elaboracion Propia, 2025
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El Terminal Terrestre de Riobamba requiere un SGC basado en la norma ISO
9001:2015 (ISO, 2015) y en el ciclo PDCA para asegurar el cumplimiento de los
requisitos y la mejora continua del servicio. El mapa de proceso articula las dimensiones

criticas de la calidad del servicio con la cadena de valor.

4.2.2.8.2. Tipos de Procesos

Los procesos operativos del Terminal Terrestre pertenecen al periodo central de
prestacion del servicio: preembarque, embarque y post-embarque. Estos forman la
cadena de valor, que se conecta claramente con la percepcion del usuario y las
dimensiones. Véase el Anexo G1 (Tabla G1-G2) para los detalles de entradas, salidas,

KPI y riesgos.

Tabla 33.

Tipos de Procesos

Tipo de Procesos Especificos Descripcion / Actividades Clave
Proceso
Estratégicos Planificacion Definicion de objetivos y metas estratégicas del Terminal y asignacion

eficiente de recursos para su logro.

Administracion del ~ Gestion general de las operaciones diarias, coordinacion interinstitucional y

Terminal toma de decisiones clave para el funcionamiento del Terminal.
Regulacion del Inspeccion y supervision del cumplimiento de la normativa de transito y
transporte horarios.

Gestion de la calidad Evaluacion del desempefio - monitoreo de la satisfaccion del usuario y

fomento de la mejora continua del sistema de gestion.

Operativos Preembarque Gestion de venta de boletos e informacion a los usuarios, el control de

seguridad, asignacion de andenes.

Embarque Verificacion de documentos de viaje y asignacion de asientos en los

autobuses para garantizar la gestion del equipaje.
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Post - embarque Control de llegadas y salidas de buses, ademas del manejo de los reclamos
de usuarios, juntamente con la gestion de objetos perdidos y la atencion al

mantenimiento y a la limpieza en las instalaciones.

De apoyo Gestion de Talento Administracion del personal del Terminal, incluyendo la seleccion,

Humano capacitacion y desarrollo.

Gestion Financiera Manejo de los recursos econémicos del Terminal, de los presupuestos y de

la contabilidad.
Gestion de Mantenimiento, mejora y administracion de las instalaciones fisicas del
Infraestructura Terminal.

Gestion de Tecnologia Soporte y desarrollo de sistemas tecnologicos e informaticos para optimizar

e Informacion las operaciones.

Gestion de Seguridad Implementacion y mantenimiento de protocolos de seguridad para usuarios,

personal y bienes.

Gestion Juridica y Asesoramiento legal y realizacion de auditorias internas para asegurar el

Auditorias cumplimiento normativo y la transparencia.

Nota. Elaboracion propia: los siguientes procesos, mas ampliados, se encuentran en el Anexo G1 (Tablas
GlyG2).



4.2.2.8.3. Modelo de negocio del Terminal Terrestre de Riobamba, con soporte del SGC ISO: 2015 y KPIs criticos.
: RELACION CON EL
ACTIVIDADES CLAVE
J SEGMENTOS DE
SOCIOS Operacion de buses, EROEUESTADE CLIENTE
o ks seguridad, limpieza, VALOR Encuestas SERVQU.{&L. CLIENTES
atencion al usuario canales2/7, atenion .
BiifeRaE el Brechas SERVQUAL personalizada Usuarios
transporte, RECURSOS CLAVE (fiabilidades tangibles, CANALES Transportistas
Autoricades; Personas, Tic, Segunidad) 368 Instalaciones fisicas, web, Comerciantes
Proveedores, . ISO9001:2015 +
_ Infraestructura, Informacién turistica Turistas
Comerciantes FifanciEmisnts CICLO PDCA
PRE-EMBARQUE
EMBARQUE

Boletos, informacion, control de
acceso y asignacion de andenes,
espera en boleteria, KPI Tiempo
promedio de espera (menor Sm),
disponibilidad de sistemas de
informacion % mayor 99 %, Nivel de

satisfaccion con la informacion

Verificacion de documentos, abordaje del
pasajero, saluda del bus, KPI puntualidad de
salida % mavor 90%. Promedio de horarios

SOPORTE SGC ISO 9001:2015
Canvas<ISO (4-10),
PDCA para mejora continua Exclusion: 8.3,
Trazabilidad: 8.5.2

POST - EMBARQUE

Llegadas. limpieza, reclamos KPI
resolucion de reclamos menor de 24h,

limpieza mayor al 95%

KPI criticos: satisfaccion, fiabilidad, seguridad, tangibles, respuesta, empatia, eficiencia econémica

Nota. Elaboracion propia. Los KPI criticos mas detallados y su operacionalizacion detallada se encuentran en los correspondientes anexos.
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4.2.2.9. Liderazgo (Requisito 5)

El modelo propuesto inicia precisamente con el compromiso activo de la alta direccion
del Terminal Terrestre de Riobamba, afirmado por la administracion del Terminal y los
directivos del GAD Municipal, con participacion en los procesos del Terminal, asignacion
clara de responsabilidades y autoridades, provision de recursos y enfoque en las brechas
identificadas mediante del método SERVQUAL, y establecimiento de la Politica de
Calidad.?

4.2.2.9.1. Politica de la calidad (Requisito 5.2.)

El Terminal Terrestre de Riobamba fundamenta la politica como base del SGC.
Basada en los resultados del diagndstico del SERVQUAL, especificamente en el analisis
de expectativas de los usuarios, evidencio: fiabilidad, 56,3 %, esperan un servicio de
Muy Bueno a Excelente; seguridad presenta una exigencia elevada, pues el 81,25 % de
los usuarios mantiene una expectativa de niveles de bueno a muy bueno; y un 54,23 %
de la demanda exige niveles superiores de muy bueno a excelente; y capacidad de
respuesta, 53,58 % requiere un nivel de muy bueno a excelente; necesitan demanda

inmediata y atencioén oportuna.

Politica de la Calidad del Terminal Terrestre de Riobamba (Requisito 5.2.1)

La politica de calidad propuesta para el terminal terrestre de Riobamba es esencial
para un SGC, reflejada en el compromiso de la alta direccion y del personal con la
mejora continua del servicio, ideal en cuanto a la referencia de los objetivos especificos

y a la toma de decisiones operativas para la satisfaccion del usuario.

8 Pues en ella se plasman los objetivos de calidad, el compromiso de cumplir los requisitos aplicables y la

mejora continua del servicio en la terminal
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4.2.2.9.2. Declaracion de la Politica de Calidad

La administracion del terminal, en concordancia con las autoridades del GAD
Municipal, manifiesta su compromiso con la calidad del servicio mediante la presente
politica. El terminal terrestre de Riobamba esta comprometido a proporcionar servicios
de transporte y disposiciones relacionadas que superen las expectativas del usuario,
avalando seguridad, comodidad, limpieza y eficiencia en toda su operacion, aplicando la
mejora continua del sistema de gestion de la calidad, cumpliendo con los requisitos y
reglamentos legales, y fomentando una cultura de excelencia a través de la capacitacion

constante del personal, con su liderazgo visible de la alta direccion.

La base del terminal es mantener una experiencia positiva y de confianza para los

usuarios del terminal.

4.2.2.9.3. Comunicacion de la Politica de Calidad:

Con el fin de asegurar que la Politica de Calidad sea comunicada, conocida y
comprendida por los diferentes niveles de Terminal y sus partes interesadas pertinentes,
se proponen los siguientes mecanismos de comunicacion. Induccion y capacitacion
inicial. Todos los empleados nuevos y anteriores del Terminal Terrestre, cualquiera sea
su rol, recibiran sesiones de induccion obligatorias sobre la Politica de Calidad, en las

que se presentara, se explicard y se discutird su importancia.

Capacitaciones Periddicas y Talleres: Se plantea realizar capacitacion y talleres
anuales obligatorios para todo el personal, aplicando los principios de la politica, y que
también incluirdn dindmicas practicas, planteamiento de casos y foros de discusion, con
el fin de asegurar el juicio sobre su aplicacion en el dia a dia y su impacto directo en la
experiencia del usuario. Difusion visual estratégica: La politica de calidad sera exhibida

en formatos visibles y legibles en puntos clave de alta afluencia como:

» Oficinas administrativas y de direccion.
= Salas de espera y descanso.

* Areas de informacion y atencion al cliente.
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= Paneles informativos para el publico en general (de forma breve y amigable).

Canales de Comunicacion Interna: la politica se publicard en la intranet del Terminal
como propuesta de comunicacion privada, mediante comunicados para distribucion
internos, correos electronicos y circulares periddicas. Reuniones de Gestion y
Departamentales: La Politica de la Calidad ser4 un punto periddico en las agendas de las
reuniones de alta direccion y de los distintos departamentos, en las que se evaluara su

ejecucion y se identificaran oportunidades de mejora.

Propuesta de implementacion y comprension operativa de la politica

La implementacion se garantizard mediante la incorporacion de la politica en los
procesos operativos, en linea con los objetivos estratégicos, y se confirmara su
comprension mediante indicadores de desempefio vinculados directamente a los

compromisos establecidos.

Integracion en los Manuales de Operaciones y Procedimientos (MOP)

Los procesos operativos estandar (SOP) y los manuales departamentales de trabajo
incluirdn informes claros sobre el cumplimiento de la Politica de Calidad. Como en el
caso de los procedimientos de limpieza, puntualizaran estdndares que reflejen

responsabilidad en materia de higiene y comodidad.

4.2.2.9.4. Rolesy Responsabilidades (requisitos 5.3)

Se establecen los roles y responsabilidades conforme a la matriz RACI. La alta
direccion del Terminal Terrestre de Riobamba afirma que los roles, responsabilidades y
autoridades de los puestos se asignan, se comunican y se entienden en toda la
organizacion. La estructura jerarquica general del Terminal se ilustra en los
organigramas de la Figura 32, que muestran las lineas de reporte y la ubicacion de las
areas funcionales de la organizacion. Las responsabilidades y autoridades de cada uno de
los procesos del SGC incluyen las entradas, salidas, los criterios de control y los
recursos (véase el Anexo G: Procesos del Terminal Terrestre de Riobamba y su relacion

con el SGC de gestion de la calidad), en la columna “Responsabilidades y Autoridades”.
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Garantiza que cada miembro del personal comprenda su papel dentro del SGC y el
aporte al mismo.

4.2.2.9.5. Matriz RACI

Para ello, a continuacion, se presenta la matriz RACI (responsable, aprobador, consultado,

informado), que asigna funciones concretas a los actores institucionales involucrados.

Tabla 34.
Matriz RACI de responsabilidades para el disefio y futura implementacion del modelo

de gestion de la calidad del servicio

Proceso/Actividad GAD Dir. Administrador Jefes de Area Personal
SGC Municipal | Movilidad Terminal Operativo

Establecimiento A C R C I
Politica de Calidad

Definicioén Objetivos de I C A R I
Calidad

Asignacion de Recursos A R C | |
Presupuestarios

Implementacion I I A R R
Procesos Operativos

Capacitacion del I C A R R
Personal

Auditorias Internas I C A R C

Gestion de No 1 I A R R
Conformidades

Revision por la C C A R I
Direccion

Mejora Continua I C A R R

Comunicacion Externa C A R C 1

Supervision y Control I A R R C

Nota. Elaboracion propia, 2025.La tabla presenta la matriz de responsabilidades RACI que estructura las
funciones de ejecucion, supervision, consulta e informacion en la implementacion del modelo de gestion de
la calidad del servicio en el Terminal Terrestre de Riobamba. R= (responsable) ejecuta actividades; A
=(Aprobador) aprueba/rechaza; C=(Consultado) proporciona informacion/opinion; I=(Informado) recibe

informacion sobre resultados.
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La matriz RACI afirma la trazabilidad de responsabilidades y control de autoridad

conforme a ISO 9001:2015 (ISO, 2015), clausulas 5.3 y 7.1.

4.2.2.10. Planificacion (Clausula 6 de ISO 9001:2015)

Como parte del Modelo de Gestion de la Calidad del Servicio propuesto, la fase de
planificacion es clave, ya que establece de antemano las acciones necesarias para abordar
los riesgos y oportunidades identificados, asi como los objetivos de calidad, con el fin de
optimizar el rendimiento de una instalacion como la Terminal Terrestre Interprovincial
de Riobamba. Segun la clausula 6 de la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015), esta fase se
basa en el pensamiento basado en riesgos, en el que los objetivos estratégicos se alinean
con las brechas de calidad destacadas a partir del diagndstico SERVQUAL, del anélisis

estratégico y del contexto organizacion

4.2.2.10.1. Acciones para abordar el riesgo (6.1)

Apoyandose en el exhaustivo analisis del contexto de la organizacion, el Terminal
Terrestre de Riobamba ha identificado los riesgos y oportunidades de su operacion y de
su entorno. Este analisis, que aplicoé herramientas como el FODA, DAFO, PESTEL, las
matrices MEFE, MEFI, la matriz de probabilidad de impacto y el anélisis de las 5
Fuerzas de Porter (véase Anexo Q y V), reveld debilidades internas significativas
(infraestructura deficiente, problemas de seguridad percibidos, personal ineficiente) y
amenazas externas (seguridad externa, incumplimiento de normativas), asi como
importantes oportunidades de mejora y crecimiento (mejora de infraestructura,
desarrollo turistico, implementacion de SGC). Se planifican los cambios necesarios para

asegurar la integridad del SGC, acciones sistematicas enfocadas en:

a) Mitigacion de riesgos: verificar controles y medidas para reducir el evento y el
impacto de los riesgos negativos registrados, como el fortalecimiento de los

protocolos de seguridad y de los planes de mantenimiento preventivo.
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b) Aprovechamiento de oportunidades: Desplegar medidas para incrementar las

oportunidades favorables, como mejorar la infraestructura y captar nuevos usuarios, o

fomentar la aceptacion de tecnologias para mejorar los servicios.

Tabla 35.

Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades apartado (6.1)

Factor Descripcié Accion R I Indi
escripcion Planificada esponsable ndicador
Fortalecer
protocolos de
. ., A igilancia, .,
Riesgo: Percepcion de tracos, , Ve Jefe de Reduccion del N° de
. hurtos en areas aumentar . o o
Inseguridad . . Seguridad incidentes en 25%.
del terminal.  patrullaje,
mejorar
iluminacion.
Crear puntos de
. A la i i0
Oportunidad: umento dela mfc’)rr.nacmn' .. Aumento del 10% en encuestas
- demanda de turistica, mejorar Administrador . - .
Desarrollo Turistico . o de satisfaccion de turistas.
viajeros. sefialética
bilingiie.
Implementar
Riesgo: Deteri 1 ., .
eS80 e~terloro de  plan de. . Jefe de Reduccion del 30% en quejas
Infraestructura baflos, salas de mantenimiento .. .
. . Mantenimiento  por infraestructura.
Deficiente espera. preventivo y
correctivo.

Nota: Elaboracion Propia, 2025.

Tabla 36.

Objetivos de la politica de calidad y la planificacion para lograrlos apartado 6.2
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Objetivo Acciones para Evaluacién de
(segun fases del Responsable Plazo
SMART lograrlo resultados (KPI)
MGCT-T)
1. Reducir la | a Implementar | Fase 2 — Tecnologia y | Jefatura de | Dic. Nueva  aplicacion
brecha de | mantenimiento Eficiencia (2026) Infraestructura y | 2026 SERVQUAL
Elementos preventivo/correctivo. : $15.000 Mantenimiento. (dimensién
Tangibles en un | b Renovar sefialética (infraestructura, Tangibles).
30% hasta prioritaria. sefialética, limpieza, Auditorias de
diciembre de c. Fortalecer el sistema | mejoras visibles). limpieza 290%.
2026. de limpieza. % de  sciialética
d. Instalacion progresiva renovada > 80%.
de pantallas
informativas (fase 2).
2. Incrementar el | 1. Capacitacion en | Fase 1 — Fundamentos | Jefatura de | Jun. - SERVQUAL
indice de | puntualidad y gestion | de Calidad (2025): | Operaciones y | 2027 | Fiabilidad.
percepcion de | operativa. $18.000 Talento Humano. % de salidas
Fiabilidad en un | 5 Estandarizar | (capacitacion, puntuales > 90%.
20% hasta junio | procedimientos de | estandarizacion, Auditorias de
de 2027. embarque/desembarque. | protocolos operativos). cumplimiento >95%.
3. Mejorar coordinacién
con cooperativas.
3. Reducir la | a. Crear sistema de | Fase 1 — Fundamentos | Jefatura de | Dic. Tiempo de respuesta
brecha de | gestion de  quejas | de Calidad (2025): Atencién al | 2027 | <60 min.
Capacidad de | (CRM). (capacitacion, Cliente. —Resolucion en 24 h
Respuesta en un | b [mplementar SLAs de | protocolos). > 80%.
25% hasta | atencion. _ indice de
diciembre de c. Capacitar al personal satisfaccion > 4/5.
2027. en atencion al cliente. Fase 3 — Sostenibilidad
(2027): $15.000
(mejora continua, CRM
basico).
4. Incrementar la | a. Actualizar protocolos. | Fase 2 — Tecnologia y | Jefatura de | Dic. — Tasa de incidentes
percepcion de | b, Mejorar vigilancia | Eficiencia (2026): Seguridad. 2026 | <1%.
seguridad en un | jpiema, (renovacion de
Sl hasta | . Coordinar con Policia | Sefialética, camaras,
GieiSnbre de | Nacional y ECU911. protocolos). = Tempo  de

2026.

respuesta < 5 min.

— Cumplimiento de

protocolos >95%.




151

Recursos necesarios

Objetivo Acciones para Evaluacién de
(segun fases del Responsable Plazo
SMART lograrlo resultados (KPI)
MGCT-T)

5. Alcanzar wun | a. Implementar | Fase 3 — Sostenibilidad | Direccion del | Dic. - SERVQUAL
indice global de | encuestas periddicas. (2027): $15.000 Terminal / GAD | 2027 | global >75%.
satisfaccion  del | ,  Crear panel de (auditorias,  panel de Municipal. —NPS >50.
usuario 275% | indicadores visible. control, revision SGC). — Auditoria interna

hasta  diciembre
de 2027.

c. Establecer reuniones SGC aprobada.

de revision trimestral.

Nota. Elaboracion propia, 2025.La medicion de todos los KPI se llevara a cabo utilizando los siguientes
instrumentos y frecuencias: (a) encuesta SERVQUAL reaplicada trimestralmente por la Gestion de Calidad,
con una muestra minima de 96 usuarios por aplicacion, para medir la evolucion de las brechas en las cinco
dimensiones; (b) registros operativos diarios del sistema de gestidon terminal para monitorear la puntualidad,
los tiempos de esperay los incidentes de seguridad; (c) sistema de gestion de quejas y reclamaciones (CRM)
para rastrear los tiempos de respuesta y resolucion; (d) auditorias internas semestrales de limpieza,
sefalizacién y cumplimiento de protocolos. Los resultados se consolidaran en un tablero de indicadores

revisado mensualmente por la gestion del terminal.

4.2.2.10.2. Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos (Requisito. 6.2)

Se establecen los objetivos de calidad y planes para lograrlos (Requisito 6.2 de la
ISO 9001:2015 (ISO, 2015)). En linea con la politica de calidad de la Terminal Terrestre
Interprovincial de Riobamba y los resultados de un diagnostico integral desarrollado en
el Capitulo III, que incluye el anélisis SERVQUAL, el anélisis estratégico FODA-MEFI-
MEFE, el analisis de brechas priorizadas utilizando el principio de Pareto y el andlisis
causal, los objetivos de calidad del servicio que guian la planificacion del Sistema de
Gestion de Calidad propuesto se establecen de acuerdo con el proyecto.

Segun el Requisito 6.2 de la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015), los objetivos de
calidad definidos estan en linea con el contexto organizacional, son medibles,
alcanzables y relevantes, y estan alineados con la mejora del desempefio del servicio y
con la satisfaccion del usuario. Asimismo, estos objetivos se incorporan a lo largo del
proceso continuo. PDCA, que debe ser monitoreado y evaluado de manera sistematica.

Objetivos de calidad del servicio



152

Los objetivos de calidad que se han priorizado en la Terminal Terrestre
Interprovincial de Riobamba son: aumentar la satisfaccion del usuario en los aspectos de
fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad para disminuir la brecha general de
SERVQUAL en al menos un 20 % en un plazo de 12 meses. Mejorar el cumplimiento de
los horarios de salida y llegada de los autobuses, con un indice mensual de cumplimiento
del 95 %. Reducir el tiempo promedio de espera de los usuarios en plataformas y en
puntos de servicio a un maximo de 9 minutos.

Mejorar la percepcion de seguridad en las instalaciones del terminal,
aumentando el indice de seguridad al 90 %. Optimizar el servicio al cliente, mejorando el
indice de satisfaccion con el servicio recibido al 85 %. Las siguientes acciones de
planificacion estan incluidas en el modelo de gestion para asegurar el cumplimiento de
los objetivos de calidad ya establecidos: la evaluacion de los indicadores clave de
desempeno (KPI) de cada objetivo en relacion con el objetivo, lo que permite una
evaluacion objetiva y periddica del progreso. Asignacion de responsabilidades a los
actores institucionales involucrados, segun la estructura de la organizacion, y luego, la
matriz RACI (Apartado 4.4.1.6.5) descrita en este capitulo. Asignacion de recursos
basada en las restricciones financieras identificadas, con un enfoque en priorizar el
impacto clave en los esfuerzos orientados a mejorar el servicio. Determinacion de fechas
de vencimiento y de cronogramas para la entrega de medidas correctivas y preventivas.
Monitoreo de objetivos integrado en los procesos de monitoreo, en auditorias internas y
en la revision de la gestion para la toma de decisiones basada en evidencia.

La articulacion de los objetivos de calidad y su planificacion forma el eje
articulador entre la fase de planificacion y las fases subsiguientes del ciclo PDCA,
proporcionando una manera sistematica de dirigir las acciones del Sistema de Gestion de
Calidad para eliminar las brechas, evitar fallos y asegurar la mejora continua del

desempeio de la Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba

4.2.2.10.3. Planificacion de los cambios, apartado Enfoque referencial para la

gestion de cambios del SGC.
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La intencidn de este apartado es determinar la necesidad de cambios en el SGC

para adaptarlo al entorno del negocio, asi como asegurarse de que cualquier cambio se

planifique.

Tabla 37.

Planificacion de los cambios apartado (6.3)

Asignacion/ Reasignaciéon

Tipo de Proposito Consecuencias Consideracion de Disponibilidad de de Responsabilidades y
Cambio del Cambio Potenciales integridad del SGC Recursos Autoridades

Mejorar el Jefatura de Infraestructura

confort, la Mantener rutas . .,

s . . (ejecucion), Jefatura de

Infraestructur  estética; Interrupcion alternativas Presupuesto aprobado, . .,

. U . Operaciones (gestion de
a establece impactoen  temporal del sefializadas, informar ~ personal de . > )

. L Y -, flujos), Atencion al Cliente
(Remodelacio los servicio, con antelacion, construccion, . .
, « . .. . (informacion a los

n de area de Elementos  necesidad de asegurar limpieza de materiales, personal de ios)
espera) Tangibles”.  desviar fluyjos  areas adyacentes informacion usuarios).

Reducir los

tiempos de . .

es efa' La resistencia Jefatura de TI
Procesos pera, al cambio del (implementacion), Jefatura
(como la “Fiabilidad”. personal, Plataforma de de Ventas (operacion),
implementaci Mejorarla  aprendizaje, Conservar las software, capacitacion ~ Talento Humano
on de venta “Capacidad  posibles fallos  ventanillas fisicasenla del personal y de (capacitacion).
de boletosen de tecnolégicos transicion; realizar usuarios, y soporte
linea) Respuesta”  iniciales. pruebas piloto. técnico.
Tecnologia Asegurar la
(Innovacién Inversion compatibilidad con los Jefatura de Seguridad
de significativa, procedimientos Presupuesto, equipos,  (implementacion y
procedimient ~ Aumentar aprendizaje, existentes y la personal de Tecnologia operacién), Jefatura de TI
os de seguridad interrupcion capacitacion del de la Informacion (soporte).
seguridad) percibida temporal. personal. /seguridad.
Personal (. Inestabilidad Gerencia de Talento
Reestructurac  Optimizar la inicial, Comunicacion clara Humano (gestién del
ion de capacidad de necesidad de sobre los cambios, Presupuesto para cambio), jefes de
equipos de respuestay  reentrenamient apoyo al personal personal de RR.HH, departamento (supervision
atencion) empatia. 0. afectado. capacitacion. y apoyo).

Nota. Elaboracion propia, Los cambios propuestos se planifican asegurando la continuidad operativa del

servicio y la integridad del SGC, conforme a la clausula 6.3 de 1SO 9001:2015 (I1SO, 2015).

HACER” (ISO 9001:2015, Requisitos 7 y 8): “Hacer” del ciclo de mejora

continua PDCA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar). Personifica la realizacion de las

acciones planificadas en los componentes anteriores (Contexto de la Organizacion,

Liderazgo y Planificacion - Clausulas 4, 5y 6 de ISO 9001:2015). En este apartado se

puntualizan los requisitos que el Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba debera
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cumplir para la prestacion eficaz de sus servicios y para asegurar que los resultados
deseados se logren de manera persistente, con el objetivo fundamental de corregir las
brechas de calidad descritas por el modelo SERVQUAL y por los analisis de Ishikawa,
FODA, MEFE y MEFL

Las tablas y matrices desarrolladas en esta fase cumplen funciones de definicion,
estructuracion, establecimiento y planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, en
relacion con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y el enfoque PDCA,

constituyéndose en materias técnicas para la fase de implementacion operativa.

Con ello, el sistema queda debidamente planificado y estructurado, asegurando la
relacion metodologica entre el diagndstico SERVQUAL, el marco normativo y el ciclo
de mejora continua, y aprobando el transito ordenado hacia la Fase II correspondiente a

la implementacion operativa del Sistema de Gestion de la Calidad.

Fase II: Propuesta de Operacionalizacion del Sistema de Gestion de la Calidad

(HACER)
(Clausulas 7 y 8 de la ISO 9001:2015)

La Fase II corresponde a la etapa Hacer del ciclo PDCA y se orienta a la realizacion
examinada de las acciones planificadas en la Fase I. En esta fase se operacionalizan los
requisitos de Apoyo (clausula 7) y Operacion (clausula 8) de la norma ISO 9001:
verificando que los procesos del Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba se
desplieguen bajo condiciones controladas, con recursos adecuados y con enfoque al

usuario.

4.2.2.11. Apoyo (Clausula 7 ISO 9001)

Se determinan y proporcionan los recursos necesarios para el establecimiento, y
desarrollo de mejora continua del SGC. Esto incluye personas, infraestructura, ambiente
para la operacion, recursos de seguimiento y medicion y conocimiento organizacional.

A continuacion, se muestra la tabla 38 que describe el despliegue de la clausula 7.



Tabla 38.

Matriz Técnica de Implementacion y Control de los Requisitos de Soporte (Clausula 7)

en el Terminal Terrestre de Riobamba

155

Requisito ISO Mecanismos propuestos Métricas de Impacto Esperado
Componente  de . q .. enla Calidad del = Responsable
9001:2015 9z . Seguimiento/Verificacio . . o
(Cliusula) Clave Implementacion/Accione n (KPIs) Servicio / Principal
s especificas Objetivos del SGC
1., Perfiles de puesto ‘1‘.7,7I§/e((111€1:cc:r)sr;ﬁzll
basados en CHAs 1., Indice de brechas de e p,,
. . ineficiente
definidos. competencia .
o 2., Mejora en
., 2., Proceso de 2- Rotacion de personal . .
Dotacion y . <y o Capacidad de Recursos
. reclutamiento y seleccion | (%). ”
7.1.2 Personas | Competencia basado en competencias 3 Nivel de satisfaccion Respuesta” del Humanos /
del Personal p ’ I SERVQUAL. Operaciones

3., Se propone optimizar la
programacion de turnos
(software de gestion de
personal).

del personal (encuestas).
4., Tiempo de respuesta en
horas pico (minutos).

3., Disminucion de
quejas por “Falta
de personal
suficiente”.

1., Plan de Mantenimiento
Preventivo y Correctivo
(MP/MC) para

1. % de cumplimiento del
plan de MP/MC.

1. Reduccion de la
“Brecha

instalaciones. equipos 2. Disponibilidad de SERVQUAL de
Mantenimient | sisteras » CQUIPOS Y sistemas criticos (%). Elementos
7.1.3 0 2. Pro rélma de renovacién 3. Quejas de usuarios Tangibles” (-1)”. Operaciones /
Infraestructur Y N - 108 " relacionadas con 2., Mejora en la P .
Modernizacion |y mejora estética “ S “ o Mantenimiento
a de Activos (iluminacién LED Elem;ntos Tangibles Perc.epcmn de
mobiliario) ’ (no y tipo). seguridad”.
3 Im leméntaci(’)n de TIC 4. Valoracion de 3.Reducion de las
(.’antzﬁlas informativas “Elementos Tangibles” en | deficiencias de la
\gi-Fi) y encuestas SERVQUAL. estructura
Requisito ISO Mecanismos de Métricas de Impacto Esperado
Componente g . . . .. | enla Calidad del | Responsable
9001:2015 Clave Implementacion/Accione | Seguimiento/Verificacio Servicio / Princinal
(Clausula) s Especificas n (KPIs) p

Objetivos del SGC
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1., Protocolos de limpieza
estandarizados y
frecuencias.

1. Inspecciones de

1., Mejora en

2., Monitoreo de niveles de hmpleza. “Comodidad”y
. . . 2.ruido (dB) y o e
ruido y de calidad del aire. B Limpieza”.
. . luminosidad (Lux). .11
Ambiente 3., Medidas de confort . ., 2., seguridad”. .
. (. o . 3. satisfaccion de -/ Calidad /
7.1.4 Ambiente | Fisicoy térmico y luminico. . 3.,Reduccion de ..
. . . empleados/usuarios con el Servicios
Psicosocial 4., Programas de gestion ambiente los factores de
ambiental (emisiones, S . estrés para
. 4., incidentes relacionados
residuos). . empleados y
. con la seguridad o la :
5., ambiente laboral . usuarios.
. . higiene.
positivo (evaluaciones
psicosociales).
1., software de monitoreo | 1., Quejas resueltas en
7.1.5 Recursos Analisis de de ope.r'flcmnes (horarios, | tiempo.1- Fiabilidad de ‘1‘., M.eJ.ora’l’a Calidad /
. Datosparala | ocupacion). 2., SERVQUAL. fiabilidad” del .
de seguimiento . . . - g Tecnologias de
medicién Ton}g de 2., quejas y sugerencias. 3., buzones Qe sugerencias | servicio perglblda la Informacién
y Decisiones 3.,SERVQUAL 4., Frecuencia de por el usuario.
(frecuencia, muestreo). auditorias internas.
Requisito ISO Mecanismos de Métricas de Impacto !Esperado
Componente y . . . .. | enla Calidad del | Responsable
9001:2015 Implementacion/Accione | Seguimiento/Verificacié . .
(Clausula) Clave s Especificas n (KPIs) Servicio / Principal
Objetivos del SGC
1. Mitiga “Falta de
L., Prqced1m1entos 1. % de SOPs actualizados | CaPacitacion”.
operativos accesibles 2. Asegura la
estandarizadosSOPs 4 . ) . continuidad
. o 2. Lecciones aprendidas .
Gestion de 2. Intranet institucional y operativay la .

7.1.6 . o documentadas. . Calidad /
- Conocimiento | wiki interna . transferencia de ..
Conocimiento L 3. Capacitado en nuevos .o administrador
Clave 3., mentores/capacitacion . experiencia.

procedimientos.

interna
4. Feedback de clientes y
su analisis.

4. Reduccion de errores
operativos repetitivos.

3.Fomenta la
innovacion y
mejora continua del
servicio.
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7.2
Competencia 1- Deteccion de o
necesidades de L. A] de personal . 1. Mejora la
capacitacion (DNC) certificado/capacitado en “Empatia”
ell?i()dica roles criticos. “Ca l:;lcidadyde
perodica. 2. Mejora en puntuaciones P .
2. Diseflo e de evaluacion de Respuesta™ del Gestion de
Desarrollo y implementacion de ~ SERVQUAL
. ., desempefio w Recursos
Mantenimient | programas de formacion -y 2. Abordala “Falta
ode (técnica, habilidades 3. Reduccion de de capacitacion” e Humanos /
Competencias | blandas ’ servicio al incidentes por falta de “Ineficiencia del Gestion de
P cliente) ’ competencia. ersonal” Calidad
Co 4. Mejora en las p ’
3. Evaluacion dimensiones “Empatia” 3. Mayor
postcapacitacion (eficacia). | ., . P y” satisfaccion del
4. Matriz de competencias Capacidad de Respuesta cliente
p.or rol (SERVQUAL). '
Requisito ISO Componente Mecanismos de Métricas de zﬁlfaacct:lgis;; :lae(lio Responsable
9001:2015 P Implementacion/Accione | Seguimiento/Verificacio . . . P .
(Clausula) Clave s Especificas n (KPIs) Servicio / Principal
Objetivos del SGC
1., Fortalece la
1., Nivel de conocimiento (C);ll'iallrfiazacional
de la Politica de Calidad | 0 #2700
1., Campafias de. (encuestas). servicio
2., Talleres interactivos 2. % de participacion en 2 Ma 'or adhesién
Cultura de sobre la Politica y talleres/programas. a. ios };otocolos de Administrador
7.3 Conciencia | Calidad y Objetivos de Calidad. 3., Reduccion de no cali daﬁ / Gestion de
Compromiso 3., reconocimiento y conformidades internas. 3 Im 'ac to Calidad
recompensas 4., Puntuaciones en ssiti\r;o de las
encuestas sobre el clima gimensiones de
laboral sobre la “cultura
de calidad” SERVQUAL por
’ una mayor
proactividad.
1. Implementacion de ‘l‘écl)\r/{llltlln%iacién
intranet/plataformas 1., Tiempo de resolucion ineficiente entre
colaborativas. de las comunicaciones , . .
. . areas” (Ishikawa)
2. Establecimiento de internas. . ..
. N S 2. Mejora de la Administrador
reuniones 2. % de comunicacion “ .
. . Capacidad de / Jefatura de
74 Eficiencia de | interdepartamentales externa oportuna (como, Respuesta” v la Tecnologias de
: C Flujos de periodicas. avisos de retraso). oopuesia Y gas
Comunicacién Comunicacion | 3. Canales de 3. Nivel de satisfaccion Fiabilidad” del la Informacion.
) N ) L SERVQUAL. / Gestion de
comunicacion externa con la comunicacion . . :
3. Clientes mejor Calidad

(web, app, RRSS, atencion
al cliente).

4. Protocolos de
comunicacion en crisis.

interna/externa.4- Niimero
de quejas por falta de
informacion.

informados y
mayor
coordinacion
operativa.
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1,
1. Creacién de un 1. Documentos dzt?rlllg;gizmon
repositorio centralizado | actualizados y 0CESOS y
de documentos, tanto disponibles. P )
. . . . 2.Reduce
digitales como fisicos. | 2., Tiempo promedio “Ausencia de
Conrol 2. Sistema de control de | para encontrar un rotocolos de
75 Dis oni‘tﬁli da versiones y de documento especifico Eali dad”
ll.lformaci()n d dg aprobacion. 3. Niimero de (Ishikawa)
documenta Informacion 3-Capacitacion en el uso | errores/no 3. Ase ura. la
Critica y el acceso a la conformidades por el c.onsis‘;ge ncia
informacion uso de informacion trazabilidad ci]el
documentada. desactualizada. servicio
4. Auditorias de la 4., % de cumplimiento )
. ., . 4. Soporte
informacion de las auditorias .
documentada documentales fundamental para | calidad/Tecn
' ) todas las demds | ologias de la
clausulas. Informacion

Nota. Elaboracion Propia, 2025

4.2.2.12. Operacion - Generalidades (Clausula 8 de la ISO 9001:2015)

La Clausula 8 de ISO 9001:2015 (ISO, 2015) es el nucleo de abastecimiento del
servicio y Operaciones; orienta la planificacion y el control de los procesos necesarios para
cumplir los requisitos de los productos y servicios. Aqui se gestionan las actividades que
impactan directamente al usuario, asegurando el cumplimiento de los criterios de calidad

establecidos.

4.2.2.13. Planificacion y Control Operacional (8.1)

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios
para cumplir los requisitos del suministro de servicios, incluyendo el valor de los

criterios de los procesos y la aprobacion de los servicios.

Aplicacion en el Terminal: Se propone implementar un Sistema de Planificacion y

Control Operacional detallado:

Diseiio y Estandarizacion de Procesos Clave: la gestion y documentacion de
manera visible de como se llevaran a cabo los servicios principales: venta de boletos ya

sea presencial o en linea, embarque y desembarque de pasajeros, gestion de equipaje,
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limpieza, desinfeccion de instalaciones de buses, vigilancia y seguridad, y

mantenimiento de la infraestructura.

Recursos y controles operativos: El recurso y control minimo relevante: Para
cada proceso se propone establecer los controles humanos, de maquina, de equipo, de
sistemas y operativos necesarios para el cumplimiento (por ejemplo, control de acceso,
verificacion de documentos, inspecciones de limpieza).

Medidas de Aceptacion y Rendimiento: Es un servicio “adecuado” y de alta
calidad. Por ejemplo: 95% de puntualidad en las salidas y llegadas de autobuses
(abordando la “Confiabilidad” de SERVQUAL), un tiempo méaximo de espera en el
mostrador de 5 minutos, o un 85% de tasa de satisfaccion con la limpieza de los bafios.
Ejemplo Operacional: La programacion de la concesion de andenes se realizara
mediante un software de gestion del terminal, que permitird optimizar dindmicamente
los flujos de buses. Los horarios de salida y llegada se gestionaran con una tolerancia
minima, y el despacho de buses se realizara con rigor formal para maximizar la

eficiencia y la puntualidad, mitigando el “Incumplimiento de horarios” identificado en la

“Fiabilidad”.

4.2.2.14. Requisitos de Productos - Servicios y comunicacion con el usuario (8.2)

Se refiere a la determinacion y revision de los requisitos del servicio (incluye los del

cliente y los legales), asi como a la comunicacion efectiva con el cliente.

Comunicacion con el Cliente, en el marco del modelo propuesto se establece
los siguiente lineamentos para la gestion de comunicacion con el cliente, se propone
gestionar el disefio y mantenimiento de canales multicanal, presenciales telefonicos y
digitales con el fin de asegurar la comunicacidén oportuna y accesible que permite la
retroalimentacidn proactiva, considerando quejas y sugerencias y la aplicacion periddica
de encuestas SERVQUAL facilitando la identificacion a tiempo de las brechas de la
calidad del servicio. Esto garantiza la difusion transparente y relevante relacionado a los
horarios de salida y llegada, posibles retrasos, equipajes y servicios complementario lo

que ayuda a reducir la incertidumbre del usuario
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Determinacion de Requisitos: Comprende asegurar visiblemente los requisitos
del servicio basandose en: Expectativas del usuario recopiladas a través del diagnostico
SERVQUAL y mecanismos de retroalimentacion continua. Requisitos Legales y
Regulatorios: Normativas de transporte terrestre, seguridad y accesibilidad (Ley
Organica de Transporte Terrestre) y proteccion al consumidor. Requisitos de la

Organizacion: estandares internos de seguridad, comodidad, limpieza y eficiencia.

Revision de Requisitos. Antes de la provision de cualquier servicio (o de un
cambio significativo en este), se encomienda verificar que todas las exigencias sean
comprendidas, para evitar equivocos ademas de que el Terminal tenga la capacidad real
para cumplirlas de manera consistente.Cambios en los Requisitos: gestionar cualquier
innovacion en los requisitos del servicio (como el cambio de rutas o el ajuste de tarifas)
de manera vigilada, planificada y notificada a las partes interesadas relevantes para

impedir impactos negativos en la percepcion de calidad.

4.2.2.15. Disefio y Desarrollo de Productos y Servicios (Clausula 8.3 — Exclusion

Justificada).

Queda excluida del alcance del presente modelo. Esta exclusion se fundamenta en que el
Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba no disefia nuevos servicios de
transporte, sino que gestiona y opera servicios previamente definidos y autorizados por
la Agencia Nacional de Transito (ANT) mediante titulos habilitantes otorgados a las
operadoras de transporte. Las rutas, frecuencias y condiciones de operacion son

determinadas por el ente regulador nacional, no por el terminal’.

4.2.2.16. Control de los Procesos, Productos y Servicios (8.4)

Determinar que los productos y servicios entregados por proveedores externos (como,
cooperativas de transporte, empresas de limpieza, seguridad, mantenimiento

subcontratado) cumplen con los requisitos especificados por la organizacion.

°Conforme al requisito 4.3 de la norma ISO 9001:2015, esta exclusion no afecta la capacidad ni la responsabilidad de la organizacion
para proveer servicios conformes con los requisitos del usuario y con la normativa aplicable.



161

Aplicacion en el Terminal: Se propone implementar un marco de control de

proveedores externos:

Criterios de Seleccion y Evaluacion: Crear juicios rigurosos para la seleccion
de cooperativas de transporte (como historial de puntualidad, estado de la flota,
capacitacion de conductores) y de empresas de servicios (limpieza, seguridad). Se

proponen realizar evaluaciones habituales de su desempeiio.

Comunicacion Formal de Requisitos: Verificar que los requisitos de calidad
del Terminal (como el cumplimiento de horarios de salida y llegada, los estdndares de
limpieza de las unidades, la actuacion del personal de seguridad y el tiempo de respuesta

del mantenimiento) sean comunicados y percibidos por todos los proveedores externos.

Monitoreo Continuo del Desempeiio: Valorar regularmente el desempefio de
estos proveedores mediante KPIs definidos y auditorias para asegurar que no generen
aspectos negativos, como la “Fiabilidad”, la “Seguridad” o los “Elementos Tangibles”
percibidos por el usuario. Esto abordaré con claridad los “problemas con proveedores

externos” del Ishikawa, que pueden afectar la fiabilidad general del servicio.

4.2.2.17. Produccion y Provision del Servicio (8.5)

Se refiere a la ejecucion del servicio bajo condiciones inspeccionadas, incluida la

disponibilidad de informacién documentada y de recursos de rastreo y medicion.

Aplicacion en el Terminal: La provision de servicios se realizard bajo Situaciones

Controladas Estandarizadas:

Control de la Provision del Servicio (clausula 8.5.1): Asegurar que todas las
acciones de servicio (venta de boletos, abordaje, gestion de equipaje, limpieza,
mantenimiento) se realicen conforme a las instrucciones documentadas (SOPs) y con los
recursos apropiados (personal capacitado y equipos operativos). Esto garantiza la

consistencia y la fiabilidad.
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Identificacion y Trazabilidad (clausula 8.5.2): Emplear métodos para
identificar los servicios (como, boletos con numero de asiento y hora, buses por ruta y

horario) y su trazabilidad como seguimiento de equipajes especiales o de encomiendas.

Propiedad Perteneciente a los Clientes 0 Proveedores Externos (8.5.3):
Realizar instrucciones para la gestion segura y registrada del equipaje de los usuarios, de

los objetos perdidos o la propiedad de las cooperativas dentro del Terminal.

Preservacion (clausula 8.5.4): Atender la infraestructura del Terminal (andenes,
salas de espera, equipos) como también dispositivos de operacion estén en condiciones

optimas mediante planes de mantenimiento.

Actividades Posteriores a la Entrega (clausula 8.5.5): Gestionar positivamente
las quejas y reclamos por servicio y brindar servicios de seguimiento, informacion como
la confirmacién de llegadas para mejorar la “Capacidad de Respuesta” y la percepcion

general del servicio post-interaccion.

Control de Cambios (clausula 8.5.6): Modelo que propone gestionar de
manera proyectada, notificada, transparente e inspeccionada cualquier cambio
imprevisto en el abastecimiento del servicio (puede ocurrir en cambios de andén de
ultima hora o retrasos por trafico) para mitigar el impacto negativo en el usuario y en la

“Fiabilidad”.

4.2.2.18. Liberacion de los Servicios (8.6)

Procurar que los servicios cumplan los requisitos planeados antes de ser transmitidos al

cliente o de ser liberados para su uso.

Aplicacion en el Terminal: Se propone establecer Puntos de Control de “Liberacién”

para el servicio:

En la salida de un bus, comprobar la aprobacion en las inspecciones de seguridad
(como la revision técnica), la limpieza de la unidad y que la informacién del horario y su

destino esté correcta.
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Antes de la apertura de las zonas de servicio al publico (como salas de espera,
bafios, areas comerciales), comprobar que la limpieza, el mobiliario y la sefializacion

estén en condiciones Optimas, y que los equipos funcionen correctamente.

La liberacion del servicio involucra una ratificacion formal de que todos los
requisitos aplicables se han considerado, minimizando el riesgo de no conformidades

que perturben la “Fiabilidad” y los “Elementos Tangibles”

4.2.2.19. Control de Salidas No Conformes (8.7)

Gestionar los productos o servicios que no cumplen con los requisitos

especificados para evitar su uso no intencionado, su entrega o su impacto negativo.

Aplicacion en el Terminal: Se propone implementar un procedimiento para el control
de no conformidades que incluya: identificaciéon. Comunicar cualquier irregularidad del
servicio en relacion con los requisitos (como retrasos de tiempo por falla mecénica, un

bafo sucio, un incidente de seguridad, una queja recurrente).

Contencion y Correccion Inmediata: Efectuar operaciones de enmendamiento
inmediatas para mitigar el impacto (como reubicar a los pasajeros en otro bus, cerrar un

area para reparacion y limpieza urgentes, atender un incidente de seguridad).

Analisis de causa raiz: Investigacion sobre por qué ocurrid la no conformidad
(¢por qué se daid el autobus?, ;por qué no se limpid el bafio a tiempo?). Acciones

correctivas y preventivas:

Las acciones correctivas que trabajan para corregir la causa de la no
conformidad y evitar que la situacidn se repita (establecer un mantenimiento mas
frecuente, examinar los protocolos de limpieza, fortalecer la capacitacion del personal de
seguridad). Registro y Monitoreo: Esto capturara tendencias y acciones a lo largo de

una no conformidad para retroalimentar la fase “Actuar” del ciclo PDCA.
. Esto es crucial para la “Fiabilidad” y la gestion efectiva de la “Seguridad”

La Fase II operacionaliza de manera ordenada los requisitos de apoyo y

operacion de la norma ISO 9001:2015 (ISO,2015), permitiendo que las acciones
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planificadas se elaboren bajo condiciones controladas, con recursos apropiados y con
orientacion al usuario. Su correcta aplicacion avala la conexion entre el diagnostico
SERVQUAL, los procesos operativos y los indicadores de desempefio, preparando el

sistema para la evaluacion y mejora continua en la Fase III del ciclo PDCA.

Fase III: Verifica y Actuar. Evaluacion del desempefio y mejora continua
(Clausulas 9 y 10 de la ISO 9001:2015 (ISO, 2015)). Esta fase cierra el ciclo PDCA,
enfocadndose en la evaluacion del desempeiio del SGC y la implementacion de mejoras.

Conforme a los requisitos 9 y 10 de la norma ISO 9001:2015 (ISO,2015),

4.2.2.20. Evaluacion del Desempeifio (Clausula 9 ISO 9001 - VERIFICAR)

La clausula establece los requisitos para el seguimiento, la medicion, el analisis y
la evaluacion del desempefio del sistema de gestion de la calidad. Es asegurar que la
organizacion pueda determinar que su sistema es eficaz y alcanza los resultados

previstos.

Aplicacion en el Terminal: En el Terminal Terrestre de Riobamba para determinar la
eficiencia de los procesos se realizara una evaluacion rigurosa de los mismos y

retroalimentar la mejora continua.

Seguimiento, Medicion, Analisis y Evaluacion se crearan indicadores clave de
desempeio (KPIs) de los procesos de servicio, derivados de los objetivos de calidad y de
las dimensiones de SERVQUAL. Permitiendo evaluar de forma periodica el
comportamiento del sistema. Fiabilidad: puntualidad en salidas y llegadas en porcentajes;
numero de eventos asociados a incumplimientos operativos. Capacidad de respuesta:
tiempos como promedio de espera, respuesta a quejas y reclamos. Seguridad:
cumplimiento de seguridad y vigilancia, nimero de incidentes registrados, Empatia:
registro de indice de satisfaccion del usuario con respecto a la atencion del personal.

Elementos tangibles: exclusivamente indice de limpieza y servicios complementarios.
Satisfaccion del cliente.

Se debe realizar un seguimiento de la percepcion del cliente acorde al grado de

cumplimiento de sus requisitos.
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Aplicacion en el Terminal: Se crearan dispositivos sistematicos para la
medicion de la satisfaccion del cliente, incluyendo: Encuestas SERVQUAL: Ejecucion
periodica de encuestas para evaluar las cinco dimensiones (Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad, Empatia y Elementos Tangibles), lo que permite comparar con el
diagnostico inicial e identificar areas de mejora. Buzones de Sugerencias y Quejas: Cree
canales féciles para la retroalimentacion directa de los usuarios. Analisis de redes
sociales y plataformas digitales: monitoreo de comentarios y opiniones en linea. Grupos
focales: reuniones periddicas con usuarios tipicos y representativos para obtener

informacion cualitativa en profundidad sobre sus experiencias y expectativas.

Los resultados se analizaran para identificar modelos de insatisfaccion y
oportunidades de mejora de la experiencia del usuario, claramente vinculadas a las

problematicas identificadas en el diagrama de Ishikawa

Analisis y Evaluacién. El Terminal debe examinar y evaluar los datos y la informacion

pertinentes derivados del seguimiento y la medicion.

Aplicacion en el Terminal: Los datos recopilados de los KPIs y de las
mediciones de satisfaccion del cliente se analizaran mediante herramientas estadisticas y
cualitativas. Permitira: Evaluar el desempefio general del Terminal y el empuje del
sistema de gestion de la calidad. Identificar tendencias en el desempefio de los servicios
y procesos. Evaluar el cumplimiento de los objetivos de calidad. Determinar la
necesidad de acciones correctivas o preventivas. Facilita la investigacion para la revision
por la direccion y la mejora continua. Los informes de andlisis seran presentados a la

direccién para la toma de decisiones estratégicas.

Auditoria Interna. El Terminal llevara a cabo auditorias internas en momentos
planificados para proporcionar informacion sobre si el sistema de gestion de la calidad,
conforme a los requisitos propios de la organizacion y a los de la norma ISO 9001, se

implementa y se mantiene de manera eficaz.

Aplicacion en el terminal: Se propone implementar un programa anual de
auditorias internas, ejecutado por personal capacitado e independiente de los procesos
auditados. Se verificaran. La observancia de los Procedimientos Operativos Estandar

(SOPs) en areas como la venta de boletos, el embarque, la limpieza y la seguridad. La
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certeza de los controles operacionales y los criterios de aceptacion. La conformidad con
los requisitos legales y regulatorios. La ejecucion de las acciones correctivas derivadas
de las auditorias previas. Los descubrimientos de las auditorias, incluidas las no
conformidades y las oportunidades de mejora, se documentaran y se comunicaran a la

direccion para la futura implementacion de acciones correctivas.

Revision por la Direccion. La alta direccion debe examinar el sistema de gestion de la
calidad de la organizacién en momentos planificados, para verificar su conveniencia,

adecuacion, eficacia, alineacion continua con la direccion estratégica de la organizacion.

Aplicacion en el Terminal: La direccion del Terminal Terrestre de Riobamba
realizara revisiones periddicas (anuales) del sistema de gestion de la calidad. Las

entradas del sistema de gestion de la calidad incluiran obligatoriamente:

Estado de las acciones derivadas de revisiones anteriores de la direccion, cambios en
asuntos externos e internos pertinentes al sistema de gestion de la calidad. Informacion
sobre el desempefio y la eficacia de SGC, esto incluye resultados de seguimiento y
medicidn, auditorias internas y desempefios de los procesos y conformidad de los
servicios. La retroalimentacion de los clientes y partes interesadas incluyendo los
resultados de las respuestas Servqual, el grado de cumplimiento de los objetivos de
calidad. El estado de las no conformidades y de las acciones correctivas. Los resultados
de seguimiento y medicion. La adecuacion de los recursos disponibles para el
funcionamiento del SGC. La eficacia de acciones tomadas para abordar riesgos y

oportunidades. Las oportunidades de mejora identificadas.

4.2.2.21. Mejora (Clausula 10 de 1a ISO 9001:2015 (ISO, 2015) — Etapa “Actuar” del
Ciclo PDCA)

Esta clausula se centra en la necesidad de que la organizacion mejore de manera
permanente la conveniencia, la adecuacion y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad. Implica la reaccion a los resultados de la evaluacion del desempefio, mediante la

exploracion proactiva de oportunidades de mejora.
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Aplicacion en el Terminal: El Terminal Terrestre de Riobamba amparara el enfoque
proactivo de la mejora, gestionando los hallazgos de la evaluacion del desempefio con el

fin de promover innovaciones y optimizaciones solidas en sus servicios y operaciones.

Generalidades. La organizacion debe identificar y seleccionar oportunidades de mejora
y realizar las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y aumentar su

satisfaccion.

Aplicacion en el Terminal: La mejora continua serd la apertura fundamental. Se
buscaran oportunidades de mejora a partir de los resultados del analisis de datos de
seguimiento y medicion (KPIs). La retroalimentacion de los clientes (encuestas
SERVQUAL, quejas). Los resultados de las auditorias internas. La revision por la
direccion. Las no conformidades y las acciones correctivas. Las sugerencias del

personal.

Se anticiparan las acciones de mejora que aborden las causas raiz de los
problemas identificados en el diagrama de Ishikawa (“Incumplimiento de horarios”,
“Infraestructura deficiente”, “Problemas con proveedores externos’) y que impacten

directamente en las dimensiones del servicio.

No Conformidad y Accion Correctiva. Cuando ocurra una no conformidad, la
organizacion debe reaccionar, en tomar acciones inmediatas para controlarla y corregirla,
y hacer frente a sus consecuencias. También , debe valorar la necesidad de implementar
acciones para eliminar las causas de la no conformidad, para que no vuelva a ocurrir ni se

repita en otra parte.

Aplicacion en el Terminal: Integrando el “Control de Salidas No Conformes”
(Clausula 8.7), este punto se dirigira en la gestion metodica de las no conformidades y la
implementacion de acciones correctivas vigorosas: Reaccion Inmediata: Ante una no
conformidad (retraso de un bus, fallo de seguridad en un sistema), se propone
implementar acciones inmediatas para mitigar el impacto en el cliente y en la operacion.
Analisis de Causa Raiz: Se propone aplicar instrumentos como los “5 Porqués™ y el
diagrama de Ishikawa, con la finalidad de identificar la causa raiz de la no conformidad
(¢ Por qué fallo el bus? ;Fue por no aplicar el mantenimiento preventivo, por repuestos

de baja calidad o por falta de capacitacion del personal?). Implementacion de Acciones
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Correctivas: Se trazaran y ejecutaran trabajos para eliminar la causa raiz y evitar la

recurrencia. Acciones verificadas para asegurar su eficacia.

Documentacion y Seguimiento: Las no conformidades, el andlisis de causa raiz y
las acciones correctivas todas las implementadas seran documentados y monitoreados
para determinar el cierre efectivo e identificar tendencias que requieran acciones
preventivas a nivel sistémico. Este proceso es vital para la “fiabilidad” y la “seguridad”

del servicio.

Mejora Continua. La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, la

adecuacion y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Aplicacion en el Terminal: La mejora continua no sera solo una reaccion a las no
conformidades, sino un proceso proactivo e integrado en la cultura del Terminal. A
través de: Ciclo PDCA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar): Estudio constante del ciclo
PDCA a todos los procesos del Terminal con el fin de encontrar oportunidades de
optimizacion y eficiencia. Innovacion: Fomentar la innovacion en servicios y procesos,
como la ejecucion de tecnologias (sistemas de gestion de filas, sefalizacion digital
interactiva) modernas o la reingenieria de flujos de trabajo en la mejora “Tecnologia de
Informacion escasa” y “Infraestructura deficiente”. Evaluacion comparativa:
comprobacion de las excelentes practicas de otros terminales para nivelar areas de
mejora. Capacitacion y Desarrollo: la inversion continua en el aprendizaje del personal
mejora sus competencias y conocimientos € impacta positivamente en la “empatia” y la
“capacidad de respuesta”. Gestion del Conocimiento: Creacion, captura y
compartimiento del conocimiento y de las experiencias derivadas de las no

conformidades y de las iniciativas de mejora.

La mejora continua asegurara que el Terminal Terrestre de Riobamba no solo cumpla
con los estandares de calidad, sino que también se desarrolle de manera constante,

supere las expectativas de los usuarios y logre una ventaja competitiva en el sector.

Oportunidades de mejora continua. Las salidas del analisis por parte de la direccion
incluiran decisiones y acciones afines a oportunidades de mejora, a la determinacion de

cambios en el sistema de gestion de la calidad y a las necesidades de recursos.
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Requerimiento fundamental para asegurar que el sistema no solo cumpla con la norma, ,

ademas, promueva la mejora continua y la competitividad del Terminal.

La Fase III avala la retroalimentaciéon permanente del Modelo MGCT-T,
afirmando que las brechas reconocidas mediante SERVQUAL sean monitoreadas,
valoradas y corregidas de forma sistematica. Asi, el Sistema de Gestion de la Calidad se
fortalece como un mecanismo dindmico, sostenible y orientado a la mejora continua del
servicio del Terminal Terrestre de Riobamba, cerrando el ciclo PDCA y aceptando su

reinicio sobre bases empiricas y normativas solidas.
4.2.3. Marco Conceptual y Estructura Formal del Modelo MGCT-T

El presente marco conceptual no es una fase adicional del ciclo PDCA,
sino un componente transversal que integra y sustenta conceptualmente las fases
del Modelo de Gestion de la Calidad del Servicio (MGCT-T) desarrolladas en los

apartados 4.4.1 a 4.4.3. Su funcidn es exponer la logica del modelo articulando conceptos
y principios que orientan el disefio, la evaluacion y la mejora. Las fases describen las
actividades, procesos y mecanismos operativos del Sistema de Gestion de la Calidad; el
marco conceptual precisa los conceptos, relaciones y principios que sustentan su disefio,

implementacion, evaluacion y mejora continua.

Mientras que las fases describen procesos, actividades y mecanismos operativos
de SGC, el marco conceptual avala la conexion logica entre el diagnostico SERVQUAL,

la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y la dindmica del ciclo PDCA en el contexto del

Terminal Terrestre de Riobamba.

Figura 35.
Modelo de gestion de la calidad
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Nota. Elaboracion propia, 2025. Este modelo integra las 5 dimensiones de SERVQUAL con las clausulas

4-10 de 1a ISO 9001: 2015, dentro del ciclo PDCA, lo que asegura una mejora continua con datos reales.

4.2.3.1. SERVQUAL como punto de partida del modelo

La evaluacion de la calidad del servicio, derivada de la aplicacion del método
SERVQUAL, constituye la base empirica del MGCT-T. Esta herramienta accedi6 a
identificar brechas criticas entre las expectativas y percepciones de los usuarios,
recalcando tres dimensiones con los mayores impactos negativos: Fiabilidad, Capacidad
de Respuestas. Estas brechas evidencian problemas estructurales y operativos del
terminal. En el MGCT-T, los resultados SERVQUAL dejan de ser resefias descriptivas
para convertirse en variables causales que nutren el ciclo de mejora continua y permiten
priorizar mediaciones basadas en evidencia Integracion SERVQUAL + ISO + PDCA
(nacimiento del MGCT-T
Integracion metodologica. El MGCT-T se basa en la integracion de tres enfoques

complementarios:

e SERVQUAL, herramienta de diagnostico de la calidad percibida.
e IS0 9001:2015 (ISO,2015), marco normativo y estructural del sistema de
gestion.

e PDCA, mecanismo de mejora continua.
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La norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015) describe la estructura del modelo formal a
través de sus clausulas 4 a 10. Mientras tanto, el ciclo PDCA estructura sus
comportamientos operativos, produciendo asi un proceso secuencial de
planificacion, ejecucion, verificacion y rectificacion de acciones para cada déficit
identificado, lo que elimina las arbitrariedades de una sola vez y permite la mejora

continua del servicio

4.2.3.2. Estructura Formal del Modelo MGCT-T

El modelo de gestion de calidad para terminales terrestres comprende tres elementos
interconectados que son continuos, ciclicos y atemporales. Esta disefiado para que la
calidad del servicio no dependa de mediaciones discretas, sino de un sistema dinamico

que pueda diagnosticar, transformar y sostener mejoras.

1: Motor de Diagnéstico Continuo (MDC). Este componente inicial del sistema
identifica, prioriza y monitorea brechas en SERVQUAL, asi como mediante encuestas

de pulso, KPIS y observacion del servicio.

Funciones.

a) Identificacion constante de las brechas de SERVQUAL. Evalua sistematicamente la
discrepancia entre las expectativas y las percepciones del cliente en las dimensiones

criticas del servicio.

b) Prioriza segin el impacto. Identifica las brechas criticas y su incidencia directa en la
satisfaccion del usuario (71 % enfocado en Fiabilidad, Capacidad de Respuesta y

Seguridad).

¢) Actualizacion continua de los indicadores clave (KPIS) claramente vinculados a un
tablero de control operativo, actualizado y articulado con los procesos del SGC y el

ciclo PDCA.

d) Captura la voz del usuario. - Aplicar encuestas cortas, buzén digital, observacion

directa y registros de quejas para obtener datos todo en tiempo real
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e) Generacion de alertas tempranas. - Ocurrencia patrones de deterioro del servicio,
notificando directamente al Nucleo de Transformacion Operativa (NTO)

f) Reporte NTO: informes periddicos con brechas priorizadas, tendencias, indicadores

y recomendaciones de accion.

g) Retroalimentacion constante. - Logica constante entre la operacion diaria, la

percepcion del usuario y los procesos documentados del sistema.

Aporte al modelo: Convierte los datos en 6rdenes de accion; su diagnostico es drdenes

de accidn; evidencia empirica permanente.

2. Nucleo de Transformacion Operativa (NTO)

Encargado de convertir las brechas en acciones verificables del MDC

En acciones verificables (acciones estratégicas, procesos estandarizados y mejoras)

EINTO es el “mecanismo de conversion” del modelo: toma brechas, las convierte en
intervenciones operativas y genera mejoras medibles. De esta manera, asegura la

coherencia entre el diagndstico, la gestion de procesos y la toma de decisiones.

Subcomponentes funcionales

a) Planificar (P): La priorizacion brechas criticas y define metas SMART acordes a
las dimensiones SERVQUAL vy a los requisitos de ISO 9001:2015 (ISO,2015), y

elabora indicadores clave, responsables, recursos y cronogramas operativos.

b) Hacer (H): Ejecuta protocolos y estandariza procesos criticos, incrementa mejoras
como puntualidad, atencion al usuario, seguridad, mantenimiento y comunicacion.

¢) Actuar (A): corrige desviaciones presentadas en la fase de verificacion, establece
acciones preventivas de mejoras documentadas en la ISO 9001:2015 (ISO,2015), y

retroalimenta al MDC para su reinicio en el ciclo de gestion

Aporte: Convierte cada brecha en una mejora operativa real.
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Aporte al modelo: brechas con mejoras sistematicas y continuas.

3.

Sistema Circulatorio del SGC (SCSGC)

Constituye la estructura de la institucion que permite la sostenibilidad del modelo en el

tiempo.

a)

b)

d)

Mapeo ISO 9001:2015 (ISO,2015), (4 a 10). -Garantizando trazabilidad entre

procesos del termina, brechas SERVQUAL, riesgos operativos y acciones de mejora

Comité de Calidad del Terminal. — Dirige, monitorea y evalta el desempefio del
SGC. Entre sus funciones estan el seguimiento del ciclo PDCA, la aprobacion de
mejoras, la revision de indicadores, la gestion del cambio y la comunicacion

institucional del SGC.

Roles y responsabilidades. - Bajo el enfoque basado en los procesos (5.3), incluye
al propietario del proceso, a los responsables de los puntos operativos, de los

registros, de los KPIS, del anélisis y de la verificacion, y de las acciones correctivas.

Gestion documental del SGC: manuales del SGC, procedimientos normativos
(SOP), instructivos operativos, registros obligatorios, control de versiones, listado

maestro de documentos, archivo fisico y digital.

Recursos tecnologicos para monitoreo, recursos minimos necesarios para sostener la
verificacion continua del modelo, sistema basico de monitoreo de puntualidad,
registro digital de incidentes, plataformas de quedas y reclamos, tableros de control
KPLS del SGC, soporte informatico de trazabilidad de datos, aplicacion a intranet

movil para comunicacion interna.

Procedimiento de comunicacion interna y de enlace con las operadoras de
transporte. Segunda cldusula (7.4): La comunicacidon contempla canales formales,
mecanismos de comunicacion con las cooperativas de transporte y protocolos de
reporte a la Policia Nacional — ECU 911. Comunicacion bidireccional con los

usuarios y protocolos para situaciones criticas y de emergencia.
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Aporte al modelo:

El SCSGC avala la sostenibilidad del MGCT-T, afirmando que las mejoras no se limiten
a acciones aisladas, sino que se integren en una estructura estable y permanente del

Terminal.

Flujo general del modelo

* MDC (Motor de Diagnostico continua) localiza y prioriza brechas
. NTO (Nucleo de transformacion Operativa) transforma brechas en acciones
Mediante PDCA y el SCSGC institucionaliza las mejoras.

Resultados retornan al MDC para iniciar un nuevo ciclo.
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Tabla 39.
Matriz de integracion de SERVQUAL con los procesos del SGC del Terminal Terrestre de Riobamba. Sintesis.
Dimension . . Fuente de datos
SERVQUAL Proceso SGC KPI (meta) Unidad Frecuencia (registro primario) Responsable
5 Mensual Registro de desp.acho y
Gestion de o4 salidas puntuales (reportc) / control de horarios-
Fiabilidad Operacion del ° > P . % PO formula- (oficina Administrador del Terminal
. mayor o igual a 90% Diario - . .
Terminal operativa / sistema de
captura
control)
Gestion de Desviacion promedio Revistro de horarios
Fiabilidad Operacion del de horarios mayor o Minutos | Mensual g Administrador del Terminal
. ) . programados vs reales
Terminal igual a 5 min
Gestion de Tiempo de espera en Mensual. Observacion operativa /
Fiabilidad Operacion del andenes menor o Minutos | muestreo muestreo de tiempos / | Administrador del Terminal
Terminal igual 10 min semanal registros de operacion
Trimestral
Elementos Gestion de Indice de limpieza % reporte / Checklists de limpieza - | Jefatura de
Tangibles Infraestructura mayor o igual 90% ’ Semanal - supervision Mantenimiento/Infraestructura
captura
Cumplimiento
mantenimiento : .
Elementos Gestion de preventivo o . Ordenes de tral?ajp y Jefatura de
. . % Trimestral plan de mantenimiento L
Tangibles Infraestructura /mantenimiento MP/MC Mantenimiento/Infraestructura
correctivo ( )
mayor o igual 95%
o) = .. .
Elementos Gestion de /6 sehalética o . Invgntanpr yactas de Jefatura de
. renovada mayor o % Trimestral verificacion de .
Tangibles Infraestructura . o N Mantenimiento/Infraestructura
igual a 80% sefalética
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., . Trimestral Bitacora de incidentes
. Gestion de Tasa de incidentes o o . .
Seguridad X o % reporte / Diario | mas reportes de Jefatura de Seguridad
Seguridad menor al 1,0% .
y captura seguridad
. Registro de emergencias
Gestion de Tiempo de respuesta (seiuridad/ ¢
Seguridad Seguridad a emergencias menor Minutos | Trimestral coordinacién ECU-911 Jefatura de Seguridad
o igual a 5 min S
si aplica)
Gestién de Cumplimiento de Checklists de rondas /
Seguridad . protocolos mayor o % Trimestral verificacion de Jefatura de Seguridad
Seguridad : o
igual a 95% protocolos
. ., Tiempo de respuesta Registro de atencion
A 1 . R ., .
Capacidad de t.e neion a a consultas menor o Minutos | Mensual (presencial/digital) / Jefatura de Atencidn al Cliente
respuesta Cliente . . - .
igual a 60 min sistema de tiquetes
Tiempo de
Capacidad de At.e ncional resolucion de Horas | Mensual L}br0 de quejas - Jefatura de Atencidn al Cliente
respuesta Cliente reclamos menor o sistema de reclamos
igual a 24 h
. . Atencion en primer Registro de casos
Capacidad de Atg ncién al contacto menor o % Mensual resueltos sin Jefatura de Atencion al Cliente
respuesta Cliente ) o .
igual a 80% escalamiento
Empatia Comunicacion / Indice dg empatia Pqntos Trimestral Encuesta SERVQUAL - Comunicacion / Talento Humano
Talento Humano | mayoroiguala4 -5 | (Likert) encuesta pulso
L, . Registros de
Empatia Comunicacién / Personal capacitado % Trimestral ca gacitaci(’)n Talento Humano
P Talento Humano | en servicio = 100% ’ pactia y
asistencia
Comunicacion / N.? reconocimientos Actas / registros de
Empatia trimestrales mayor o N.° Trimestral °8 Comunicacion / Talento Humano
Talento Humano igual a 5 reconocimiento

Nota. Elaboracion propia con base en la norma ISO 9001:2015 (ISO,2015), y el modelo SERVQUAL. La version ampliada de esta matriz, con entradas, salidas,
riesgos y oportunidades de cada proceso, se encuentra en el Anexo G. Refuerza el enfoque basado en procesos (clausula 4.4) y el pensamiento basado en riesgos

(clausula 6.1)
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No aplicabilidad por alcance. La ISO 9001:2015 (ISO,2015), clausula 7.1.5.2 (trazabilidad de las mediciones) aplicable cuando se utilizan equipos sujetos a
calibracion; el alcance inicial, se emplearan mediciones operativas referenciales y, si se formalizan, se gestionara la calibracion/trazabilidad. La gestion de cargas y
encomiendas involucra el control fisico e inventario, pero no requiere equipos de medicion sujetos a calibracion. No se excluyen otras clausulas del punto 7.
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4.2.4. Proposito del Modelo MGCT-T

El Modelo de Gestion de la Calidad para Terminales Terrestres (MGCT-T) tiene
como propodsito convertir las brechas criticas encontradas mediante la aplicacion
SERVQUAL en decisiones de gestion, acciones operativas y resultados medibles. Integra
su disefio ISO 9001:2015, el ciclo PDCA vy la transmision del usuario y permite que el
Terminal Terrestre de Riobamba cuente con un sistema dindmico, sostenible y orientado a

la mejora continua.

4.2.4.1. Evolucion del Sistema de Gestion de la Calidad hacia el Modelo MGCT-T

El modelo de gestion de la calidad del transporte para terminales contribuye un
aporte a esta investigacion fundamentado en 3 enfoques
a.- SERVQUAL: el diagnoéstico que identifica las brechas entre las expectativas y la
percepcion.
b.- ISO 9001:2015 (IS0O,2015), establece el marco normativo para la estructura, los
procesos y el SGC.
c.- PDCA: la metodologia de la mejora continua.
Este estudio no se limita a combinar estos enfoques. Su innovacidon, punto central,
convierte las brechas SERVQUAL en entradas operativas del sistema, surgiendo un
mecanismo de priorizacion dindmica, intervencion y control. Este componente operativo,
denominado Sistema de Gestion de la Calidad para terminales terrestres, opera como el
“motor” del framework.

Innovacion esencial del modelo

El MGCT-T convierte las brechas SERVQUAL de simples resultados diagndsticos en
variables causales que permiten decisiones, recursos, protocolos y acciones estratégicas, y
la gestion de la calidad manifiesta la voz real del usuario, prevaleciendo dimensiones

criticas que, en este estudio, representan el 71% del impacto negativo.
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Figura 36.
Modelo MGCT-T y su componente operativo SCSGC

SISTEMA MGCT-T

Motor de Diagndstico Continuo ¢ > Nucleo de Transformacion
(SERVQUAL+ con KPIs en tiempo real) (PDCA Aumentado con herramietas agites)
: :
.

Nota. Elaboracion propia, 2025.E1 MGCT-T desarrolla, desde un modelo conceptual hasta un sistema
dindmico de gestion, en el que las brechas SERVQUAL nutren continuamente el ciclo PDCA, permitiendo
priorizar recursos y acciones acordes con la criticidad del impacto percibido por el usuario.

4.2.4.2. Mecanismos Operativos del SCSGC (Sistema Circulatorio del Sistema de
Gestion de la Calidad)

El SCSGC forma parte del componente operativo del MGCT-T y modula la
transformacion de las brechas SERVQUAL en operaciones estratégicas alineadas con los
procesos ISO 9001:2015 (ISO,2015), y con el ciclo PDCA ampliado. Esto respalda un
flujo causal claro: brecha — proceso — accion — recurso — impacto.

Sistema de Medicion Vinculado Causalmente

El MGCT-T avala que cada indicador esté agrupado directamente con la brecha
corregida. Fiabilidad: % de salidas puntuales (meta: mas 15%), Capacidad de respuesta:
tiempo de atencion de quejas (meta: menos 50%), Seguridad: indice de percepcion de
seguridad (meta: mas 30%) lo convierten en un sistema predictivo, dindmico para la toma
de decisiones basada en evidencia.

4.2.4.3. Propuesta de Implementacion por Fases
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Las oleadas no son acciones de ejecucion inmediata, sino propuestas de
implementacion gradual del modelo disefiado para garantizar la coherencia del analisis
econdmico demostrado del MGCT-T, que se estructura en 3 fases estratégicas con una
inversion de 48.000, significativamente menor que la de modelos clasicos de 200.000
dolares.

Fase 1 — Cimientos de Confianza (Aiio 2025) — Inversion: $18,000
a. Disefio y propuesta de implementacion de protocolos de puntualidad
b. Sistema basico de monitoreo operacional
c. Capacitacion inicial en atencion al usuario

Flujo Neto (utilidad neta mas ahorros operativos) 2025: $24,516
Fase 2 — Mejora Visible (Ao 2026) — Inversion: $15,000

a. Intervenciones tangibles en seguridad
b. Renovacion de sefialética

c. Programa de mantenimiento preventivo

Flujo Neto (utilidad neta + ahorros operativos) 2026: $44,980
Fase 3 — Sostenibilidad (Afio 2027) — Inversion: $15,000

a. Progreso del sistema de mejora continua

b. Preparacion para certificacion ISO 90

c.  Monitoreo autogestionado mediante KPIs
Flujo Neto 2027: $62,969

Las fases del modelo MGCT-T se alinean claramente con el analisis financiero,
el cual se estructura por afios fiscales (2025, 2026 y 2027). La evaluacién econdmica de
estos afios muestra como la armonizacion permite que los montos de inversion,
utilidades netas, ahorros y flujos netos coincidan exactamente con la estructura

financiera presentada.
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El modelo MGCT-T constituye una contribucion cientifica reciente para la

gestion de terminales terrestres al integrar un modelo en tres enfoques complementarios:
SERVQUAL, el Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 (ISO,2015), y el ciclo
PDCA. El aporte reside en transformar las brechas de SERVQUAL en variables

operativas relacionadas con procesos normativos ISO, creando un sistema hibrido de

evaluacion y mejora continua. Esta triangulacion metodologica supera el enfoque

tradicional de calidad del servicio, totalmente descriptivo, y lo convierte en un sistema

predictivo, dinamico y financieramente viable. El MGCT-T aporta un marco replicable

sobre calidad del servicio en infraestructuras de transporte en economias emergentes y

aporta un marco replicable para otros terminales del pais y la region.

Tabla 40.

Sintesis estructural del modelo.

Componente Funcién central Productos Enfoques involucrados
Indicadores clave del
Diagnéstico Continuo Detectar y priorizar brechas desmplefio, matrices de SERVQUAL+

Nucleo de Transformacion . .
Convertir brechas en acciones

Operativa
Sistema Circulatorio del Institucionalizar y sostener el
SGC sistema

brechas
Protocolos, mejoras, metas

Documentacion, roles,
procesos

ISO 9001 + PDCA

ISO 9001:2015 (ISO, 2015)

Nota. Elaboracion propia (2025)

Figura 37.

Motor del diagnostico continuo



Motor de Diagnéstico Continuo

Herramientas
SERVQUAL+

Encuesta

pulso

Datos
del usuario

Informacion
accionable

Indicadores
clave de
desempeno
(KPIs)

Registros

operativos

Observacion
directa
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Nota. Es la primera fase del Modelo MGCT-T y constituye el sistema encargado de identificar, priorizar y

monitorear las brechas de calidad del servicio. Aplica mediante el uso de herramientas SERVQUAL y

encuestas de pulso, indicadores clave de desempeiio (KPIs), observacion directa y registros operativos

del Terminal. Su objetivo central es convertir los datos del usuario en informacion accionable,
asegurando que el modelo MGCT-T se base en la realidad empirica y defienda un funcionamiento

predictivo, dindmico y sostenido en el tiempo.

4.2.4.5. Operacionalizacion del Modelo MGCT-T

Figura 38.
Operacionalizacion del Modelo MGCT T

El grafico muestra el recorrido de una brecha SERVQUAL a través del MDC, el NTO y
el SCSGC, articulando diagnostico, intervencion, verificacion y retroalimentacion en un

ciclo PDCA continuo.

IIII
Priorizacion
la brecha se,

Captura del
problema

el MDC identifica deterioros se ciasifica segnain
en Fiabilidad, Capacidad de impacto, frecuencia
Respuesta o Seguridad y criticidad

.
E:«\“:
Ejecucién
se implementan

Retroalimen-

los resultados regresan al

o ajustes operativos
MDC para el siguiente ciclo

Gobernanza
el SCSGCrevisa.

Verificaciéon
se recalculan
KPIsy

se corrigen desviaciones microbrechas
y se documentan aprendizajes

Nota. El esquema ilustra como el MGCT-T convierte una brecha detectada en acciones de mejora

verificables y sostenibles mediante el MDC, el NTO y el SCSGC.|

protocolos, capacitacion-
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4.2.4.6. Contribucion del modelo MGCT-T a los Objetivos de Desarrollo Sostenible
Figura 39.
Contribucion del modelo MGCT-T a los Objetivos de Desarrollo Sostenible priorizados
por Naciones Unidas (2015):

Contribucion del modelo MGCT-T a los
Objetivos de Desarrollo Sostenible

EL MGCT-T contribuye directamente a los ODS priorizados por Naciones
Unidas (2015):

TRABAJO DECENT! INDUSTRIA.
Y CRECIMIENTO INNDVACION E
ECONOMICO INFRAESTRUCTURA

GIUDADES Y
COMUNIDADES
SOSTENIBLES

alds

ODS 8: al mejorar ODS 9: al modernizar ODS 11: al fortalecer
procesos y infraestructura y la seguridad,
productividad del gestion basada accesibilidad y

terminal. en evidencia sostenibiliddad
del servicio

Nota. La figura muestra la contribucion de la objetividad del desarrollo sostenible.

4.2.4.7. Conexion con hipotesis

El MGCT-T manifiesta que un modelo basado en ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y
SERVQUAL puede optimizar la percepcion del usuario y superar la limitacion de la
rentabilidad marginal mediante un sistema de gestion de bajo costo, con impacto

verificable y sostenibilidad financiera.

4.2.4.8. Limitaciones

Las limitaciones del modelo estdn dadas por la dependencia de datos continuos del
usuario, el requerimiento de los recursos humanos minimos para operar el MDC y el NTO,
la madurez institucional del SGC, la resistencia al cambio, la influencia de factores
externos no controlables y la permanencia de las proyecciones financieras. A pesar de que
estas limitaciones no afectan la validez del modelo, si generan las condiciones necesarias

para su funcionamiento dptimo.

4.2.4.9. Pre-validacion del modelo con actores clave

La viabilidad del modelo propuesto se refuerza significativamente mediante la



184

validacion por parte de actores clave. La entrevista semiestructurada con el ex
administrador del Terminal proporciond una perspectiva interna y crucial. Al abordar las
preguntas, el Ing. Luis Arias Zambrano coincidié con los problemas identificados en el
diagnostico SERVQUAL (Fiabilidad, Elementos Tangibles y Seguridad), también admitio
la pertinencia de la solucion. Afirma que un modelo basado en procesos estandarizados
ISO 9001:2015 (ISO, 2015) responde a la necesidad de ayudar a superar la falta de
inversion masiva y a gestionar eficientemente los recursos limitados. Sus comentarios, en
linea con el ACE!? presentado, confirman que un enfoque de bajo costo y alto impacto es

una estrategia realista y viable para la situacion econdémica del Terminal.”

4.2.4.10.  Nivel de Cumplimiento de los Requisitos de la Propuesta

Al finalizar este capitulo, se manifiesta que el modelo de gestion propuesto
cumple con los requisitos de transformacion y promete una solucion integral y
ejecutable de aplicacion futura. La propuesta integra de manera coherente los hallazgos
del diagnostico con un marco de referencia ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y el ciclo
PDCA, creando una guia clara para la mejora continua. La viabilidad se legitima
mediante un andlisis minucioso de los recursos necesarios, los indicadores de medicioén y
el andlisis de costo-efectividad, lo que avala que el modelo es una herramienta practica

para la gestion del Terminal de Riobamba.

4.2.4.11. Redaccion de resultados y discusion

El andlisis de la triangulacion metodologica reveld consistencia en las
brechas de la calidad, las encuestas SERVQUAL revelaron puntos criticos en
fiabilidad (-20.4), capacidad de respuesta (-14.4), y seguridad (-13.4), estas fueron
confirmadas mediante el cuestionario a los directivos de las cooperativas, las
observaciones in situ y la entrevista a profundidad al ex administrador del terminal.

Correlacion que comprueba la validez y robustez de hallazgos

19 Andlisis del costo de efectividad, esta herramienta de evaluaciéon econdmica compara los costos de
diferentes intervenciones para lograr un mismo resultado, sin medir los beneficios en términos monetarios,
en este caso se compone de dos elementos principales el costo de USD 200,000 para las mejoras de
infraestructura y tecnologia, y unidad de efectividades la reduccion de las brechas de calidad SERVQUAL.
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El analisis de costo-efectividad expuso que el modelo propuesto genera
un ACE de $1.215 por punto de mejora, valor que resulta 4,2 veces mas eficiente
que el escenario convencional de $200.000 (ACE: $5.063), derivado de la
relacion entre la inversion total y la mejora global proyectada, confirmando la
eficiencia proyectada del modelo propuesto bajo restricciones presupuestarias.

El anélisis financiero revela que la propuesta no solo es viable en
términos de gestion, sino también razonable a lo largo del tiempo, de acuerdo con
los principios de eficacia, eficiencia y mejora continua establecidos por la Norma
ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y la filosofia Kaizen de progreso mensual sostenido.

Una vez disefiado y validado el Modelo de Gestion de la Calidad del
Terminal Terrestre, se procede a resumir los hallazgos relevantes de la
investigacion y a extraer las conclusiones definitivas que cierran el ciclo de esta

tesis doctoral.

4.2.4.12. Plan de proyeccion operativa y financiera del MGCT-T.

El Plan se presenta como escenario técnico referencial, para fines de validacion
economica y operativa del disefio propuesto sin constituir la implementacion empirica

del Modelo de Gestion de la Calidad para Terminales Terrestres (MGCT-T)

Se estructura en tres fases progresivas, disefiadas para proyectar una eventual
aplicacion ordenada, financieramente factible y alineada con el ciclo PDCA. Este plan
reconoce la capacidad econdmica real del Terminal (segun el punto 3.4.5), lo que
evidencia una capacidad financiera para inversiones de gran escala, por lo que se plantea
un modelo escalonado de bajo costo y alto impacto. También integra brechas criticas de
SERVQUAL (Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad), asi como las clausulas de
la ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y los procesos operativos del Terminal. viabilidad

financiera (inversion total: $48.000 en tres afos)

4.2.4.13. Objetivos del Plan de la propuesta de implementacion
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Objetivo General
Disefiar un plan de implementacion progresiva del Modelo MGCT-T para
mejorar la calidad del servicio, reducir las brechas criticas de SERVQUAL vy fortalecer

la gestion operativa, institucional y financiera del Terminal Terrestre de Riobamba.
Especificos

La presente propuesta contempla la introducciéon progresiva de procesos,
procedimientos y controles del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), asegurando que
la propuesta de implementacion no interrumpa ni afecte la operacion diaria del Terminal
Terrestre de Riobamba. Reducir las brechas SERVQUAL identificadas como criticas

(fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad) mediante intervenciones operativas
alineadas con el ciclo PDCA y con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015).
Garantizar la sostenibilidad econdmica del Terminal mediante la adopcién de un
modelo de gestion de bajo costo, evitando inversiones superiores a USD 200 000 que,
segun el analisis econémico del Capitulo 3, resultan financieramente inviables.
Fortalecer las capacidades internas del personal operativo y administrativo,
asegurando el cumplimiento de los requisitos normativos del GAD Municipal, de la ANT

y de la Norma ISO 9001:2015 (ISO,2015).

4.2.4.14. Fases de la propuesta de implementacion del MGCT-T

Tabla41.
Plan propuesto de implementacion del SGC (MGCT-T)
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Fase Actividades Principales Responsable Duracion Entregables

Diagnostico, revision

Fase 1 — documental, definicion de - Manual de SGC,
o Administrador. [
Fundamentos procesos, capacitacion Terminal 6 meses Politica de
(2025) basica, creacién del Comité ermina Calidad, Objetivos
de Calidad
) Protoco'los', CI'l'[lCOS: . SOPs, KPls
Fase 2 — Mejora mantenimiento, sefialética, . . .
. . Jefes de area 8 meses activos, informes
Visible (2026) seguridad, procesos
. mensuales
operativos
Fase 3 — Auditorias internas, mejora Informes PDCA,
Sostenibilidad continua, indicadores, Gestion de Calidad 12 meses auditorias,
(2027) preparacion ISO precertificacion

Nota. Elaboracion propia (2025). Combina brechas criticas SERVQUAL, clausula ISO 9001:2015
(IS0O,2015), los procesos operativos del terminal y la viabilidad financiera (inversion total de 48.000 en tres

anos)

4.2.5. Recursos necesarios para la aplicacion de la propuesta

Para que el MGCT-T (Modelo de Gestion de Calidad para Terminales Terrestres)
pueda ser efectivo en un escenario de aplicacion futura y mantenga su continuidad,
requerira la disponibilidad y articulacion de recursos humanos, tecnoldgicos,
infraestructurales, financieros y organizacionales. Estos recursos se establecen con
referencia prospectiva con base en el diagnéstico empirico realizado y en el disefio técnico

del sistema.

En cuanto al capital humano, serd necesario disponer de personal capacitado, el
personal administrativo, operativo, de seguridad, de limpieza, de mantenimiento y el de
calidad. Y que sus funciones se articulen con el modelo y con perfiles coherentes con la
norma ISO 9001:2015 (ISO,2015), especialmente en lo relativo a la provision de recursos

humanos y a la competencia del personal (véase Tabla 38).

De igual manera, la propuesta toma en cuenta la disponibilidad de recursos
tecnoldgicos que permitan el monitoreo, la medicion y la toma de decisiones basadas en
evidencia. Algunos de estos recursos son sistemas para monitorear horarios y flujos

operativos, una plataforma de procesamiento de quejas y reclamos para su gestion,
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encuestas SERVQUAL periddicas, tableros de indicadores clave de rendimiento (KPI) y
herramientas digitales para la comunicacion interna y la gestion de la informacion

documentada del sistema.

En términos de infraestructura, se apoya en la infraestructura fisica actual del
terminal (plataformas, salas de espera, servicios sanitarios, sefializacion) y en las
instalaciones de los sistemas de seguridad, de la informacion para el usuario y equipos
dentro del terminal. Estos elementos forman la columna vertebral sobre la que se
construye el servicio y son clave para la percepcion de calidad del servicio, en particular

en los elementos tangibles y de seguridad.

En cuanto a la dimension financiera: La aplicacion del modelo, ademas, requiere
recursos financieros para apoyar caracteristicas fundamentales, como la capacitacion del
personal, la actualizacion de los procesos operativos, la mejora de los mecanismos de
monitoreo y la garantia de la sefializacion y la comunicacion con el usuario. En este
sentido, se estima una inversion total de USD 48,000, desglosada en tres fases progresivas,
tal como ocurre con la capacidad financiera real del Terminal Terrestre de Riobamba y

con el modelo de bajo presupuesto y alto rendimiento que respalda la propuesta.

Finalmente, el modelo requiere recursos organizacionales para administrar y
mantener la sostenibilidad de estas instituciones. Los recursos indicados cubren la
definicion de la estructura formal del Sistema de Gestion de Calidad, la formacion de un
comité de calidad, la asignacion de responsabilidades mediante una matriz RACI, los
procedimientos documentados y los mecanismos formales de comunicacion institucional
que organizan a los diversos actores involucrados en la organizacion y aseguran la
coherencia del sistema. NOTA!!': Las Secciones de la tabla 39, correspondientes a la
cldusula 7, apoyo de la norma ISO 9001:2015 (ISO,2015), exponen el desarrollo operativo

detallado y como se describe en estos recursos y en los anexos asociados.

! Tos recursos se desarrollan en los apartados vinculados a la clausula 7 de la norma ISO 9001:2015 (ISO,
2015); el apartado 4.4.16 esta especificamente orientado. Los recursos se desarrollan en los apartados
vinculados a la clausula 7 de la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015); el apartado 4.4.16 se orienta
especificamente a la planificacion de los cambios del sistema, conforme a la clausula 6.3.
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4.2.6. Resultados.

4.2.6.1. Resultados o productos a obtener.

Como resultado del disefio del Modelo de Gestion de la Calidad para Terminales
Terrestres (MGCT-T), se crea una serie de productos técnicos y metodologicos para el
fortalecimiento de la gestion del servicio del Terminal Terrestre de Riobamba, que
constituyen materiales estructurados para su aplicacion futura, sin involucrar

implementacion empirica dentro del alcance de la presente investigacion.

En primer lugar, se consigue un modelo integral de gestion de la calidad del
servicio, creado con un enfoque sistémico y acoplado, que integra los principios de la
norma ISO 9001:2015 (ISO,2015), la mejora continua del ciclo PDCA y los resultados
del diagnostico SERVQUAL. Este modelo proporciona un marco estructural que
permite convertir las brechas de calidad en procesos de gestion organizados, coherentes

y orientados al cliente.

Como mecanismo central del modelo, se disefia un Motor de Diagnostico
Continuo (MDC), cuya funcion es la identificacion, priorizacion y seguimiento
permanente de las brechas de calidad del servicio. Este subsistema convierte la
informacion proveniente de la percepcion del usuario, de los indicadores de desempefio
y de la observacion operativa en insumos ordenados que alimentan de manera

sistematica la toma de decisiones.

Ademas, se complementa con el modelo, que concentra un Nucleo de
Transformacion Operativa (NTO), y representa la forma en que articulamos las brechas
priorizadas utilizando acciones operativas estandarizadas. Facilitando las respuestas del
sistema en términos de protocolos, roles, recursos e indicadores que sirven para cerrar

esa brecha entre el diagndstico, la planificacion y la mejora del servicio.
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Asimismo, se desarrolla un Sistema Circulatorio del Sistema de Gestion de la
Calidad (SCSGC) que asegura la sostenibilidad organizacional del modelo. La
gobernanza del SGC, la gestion documental, la asignacion de roles y responsabilidades,
y los mecanismos de comunicacion y control estan todos integrados en este componente,
confirmando que las mejoras propuestas son mantenidas por el sistema y se

retroalimentan continuamente dentro de la organizacion

Ademas, se crea un mapa de procesos del Terminal, que corresponde a
dimensiones criticas de la calidad del servicio reconocidas en el diagnostico
SERVQUAL. Este mapa visualiza la interaccion entre los procesos estratégicos,
operativos y de apoyo, asi como su ayuda directa a la fiabilidad, la capacidad de

respuesta, la seguridad y los elementos tangibles del servicio.

Adicionalmente, el modelo genera un conjunto de procedimientos estructurados,
protocolos, indicadores y matrices técnicas, instrumentos necesarios que contribuyen a
la futura operativizacion del sistema. Estos elementos permiten estandarizar los
procesos, establecer controles y facilitar la evaluacion del desempeno del servicio desde

una perspectiva de gestion de la calidad.

Finalmente, se obtiene un escenario técnico-financiero de caracter referencial,
que permite validar la factibilidad del modelo bajo condiciones reales del Terminal
Terrestre de Riobamba. Integra un escenario de restriccion financiera identificada, la
priorizacion de brechas criticas y un esquema de inversion escalonado y proporciona

evidencia de la viabilidad econdmica y operativa del disefio propuesto

4.2.7. Indicadores, criterios de evaluacion o de instrumentacion.

La matriz de indicadores se elabor6 a partir de la linea base diagndstica
SERVQUAL. Los rangos establecidos no evaltan el estado inicial, sino el progreso del
desempefio del servicio en un escenario de aplicacion futura del modelo MGCT-T;

permiten definir las mejoras progresivas hasta conseguir niveles de control y desempeio
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optimos, coherentes con el ciclo PDCA y la cldusula 9 de la norma ISO 9001:2015

(ISO,2015).

Tabla 42.

Indicadores de evaluacion de instrumentos

Criterios de

Dimension Definicion Linea base Fase
Indicador evaluacién del Instrumento | Frecuencia
SERVQUAL operativa diagndstica PHVA
desempeiio
< —0,60 = Critico (linea
Porcentaje  de base)
L salidas que se —0,59 a —0,40 = Mejora )
Cumplimiento Brecha L Registro
. realizan inicial )
Fiabilidad de horarios SERVQUAL operativo de Mensual Check
conforme al —0,39 a —0,20 = Control .
(%) . =-0,68 salidas
horario operativo
programado > —0,19 = Desempeiio
optimo
Diferencia >10 min = Critico
o promedio entre 6-10 min = Mejora .
Desviacion Brecha Registro  de
. hora inicial
Fiabilidad promedio de SERVQUAL control de Mensual Check
. . programada 'y <5 min = Control .
salida (min) =-0,68 frecuencias
hora real de
salida
Tiempo medio >8 min = Critico (linea
) de atencién al base) )
Tiempo ) Brecha Ficha de
Capacidad de . usuario en 6—-8 min = Mejora inicial . .
promedio de . SERVQUAL observacién /| Trimestral | Check
Respuesta ) ) taquillas y <5 min = Control )
atencion (min) =-0,71 cronometraje
puntos de operativo
informacion
Porcentaje  de <70 % = Critico
. . usuarios  que 70-79 % =Mejora
. N Satisfaccion i ! Brecha Encuesta
apacidad de califican a >80 % = Control
P en  atencion ) SERVQUAL | — 70 = Contro SERVQUAL Semestral Check
Respuesta atencion como .
(%) =-0,71 (percepcion)
"Buena" o
superior
Numero de >3 = Critico
) eventos Brecha 1-2=Mejora
Incidentes de Reportes  de
Seguridad ) relevantes SERVQUAL | ( = Control ) Mensual Check
seguridad seguridad
reportados en el =-0,66
periodo
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Dimension Definicion Linea base
Indicador evaluacién del Instrumento | Frecuencia
SERVQUAL operativa diagnéstica
desempeiio
; Media < —0,60 = Critico
Indice de Brecha .
. SERVQUAL —0,59 a —0,40 = Mejora Encuesta
Seguridad percepcion  de . . SERVQUAL Semestral Check
. de la dimension —0,39 a —0,20 = Control | SERVQUAL
seguridad . =-0,66 ]
seguridad >-0,19 = Optimo
indice de (Puntaje <60 % = Critico (linea
o . Ficha de
condicion de | obtenido / base) .
Tangibles . 42,50% ) observacion Anual Check
Infraestructura | Puntaje 60-79 % = Mejora
estructurada
(ICIS) maximo) x 100 >80 % = Control
Cumplimiento | Actividades <80 % = Critico
del plan de | ejecutadas . 80-89 % =Mejora Registro  de .
Tangibles o ICIS bajo o Trimestral Do
mantenimiento | respecto a las >90 % = Control mantenimiento
(%) planificadas
Media <—0,60 = Critico
Satisfaccion Brecha .
SERVQUAL —0,59 a —0,40 = Mejora Encuesta
Empatia global del . . SERVQUAL Semestral Check
de la dimension —0,39 a —0,20 = Control SERVQUAL
usuario : =-0,64 ]
empatia >—0,19 = Optimo
< —0,60 = Nivel critico
P di
romedio (linea base)
. ponderado de .
Indice global —0,59 a —0,40 = Mejora
las brechas —13,52 Matriz
Gestién del | de brecha . estructural
percepcion— puntos SERVQUAL Anual Act
sistema SERVQUAL . —0,39 a —0,20 = Control
expectativa de | ponderados ponderada
ponderada . operativo
las cinco i
. p > —0,19 = Optimo
dimensiones
sistémico

Nota. Elaboracion propia (2025). Los valores de la brecha SERVQUAL en el diagnostico constituyen la

linea base del sistema. Los criterios de evaluacion para medir la evolucion del desempefio del servicio

durante la ejecucion del MGCT-T, en coherencia con PDCA y con la clausula 9 de la norma ISO 9001:2015

(IS0,2015).

La atencion del usuario se evalu6 mediante el cuestionario SERVQUAL, con una

escala tipo Likert de cinco categorias: malo, regular, bueno, muy bueno y excelente. Para

efectos de andlisis operativo y de control del desempefio del servicio, la calificacion se

redujo a dos niveles. La conforman las respuestas “Malo” y “Regular”. Satisfaccion

aceptable o superior a “Bueno”, “Muy bueno” y “Excelente”. Esto se debe a que
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consideraron el cumplimiento, bueno, el nivel minimo aceptable. Para fines de control
del desempeiio, se establecid, como nivel de control operativo, un valor igual o superior
al 80 %, lo que indica que la gran mayoria de los clientes percibe la atencidon como
adecuada y consistente. Este umbral no representa un nivel de excelencia, sino un criterio
de estabilidad del proceso, vinculado con los principios de control del desempefio y de

mejora continua establecidos en la norma ISO 9001:2015 (ISO,2015).

4.3. Valoracion / Evaluacion / Validacion de la Propuesta de Transformacion

La validacion de la propuesta de transformacion del Modelo de Gestion de la
Calidad para Terminales Terrestres (MGCT-T) se basa en un proceso metodologico
integral que combina certeza empirica, juicios técnicos conforme a la ISO 9001:2015
(ISO,2015), retroalimentacion de actores clave del sistema de transporte y anlisis
financiero-operativo del Terminal Terrestre de Riobamba. La triangulacion asegura que
la propuesta no solo sea conceptualmente so6lida, sino también viable, oportuna y
adaptable a la realidad institucional y econdémica del terminal.

4.3.1. Valoracion de la Propuesta de Transformacion

La valoracion de la propuesta de transformacion se concentra en la prueba
cualitativa de la pertinencia, coherencia y relevancia del Modelo de Gestion de Calidad
para Terminales Terrestres (MGCT-T), de acuerdo con los problemas destacados
identificados en el proceso de diagnostico SERVQUAL y con el entorno operativo del
Terminal Terrestre de Riobamba. Conceptualmente, este modelo propuesto determina
equilibrio interno mediante la combinacion del enfoque SERVQUAL como metodologia
de diagnostico empirico, la norma ISO 9001:2015 (ISO,2015), como estrategia de
gestion estructural y el ciclo PDCA como mecanismo de mejora continua. Esta
explicacion transforma los desafios de calidad conocidos, de carcter descriptivo, en
insumos para la toma de decisiones operativas y la mejora programatica del servicio.

Ademas, la evaluacion se afirma en la aportacion de los actores del sistema de
transporte, quienes confirmaron la alineacion consistente de las brechas identificadas

(fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad) con las acciones propuestas en el
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modelo, lo que demuestra que se pueden realizar cambios sin necesidad de inversiones
estructurales a gran escala. Asi, se afianza, la propuesta es conceptualmente relevante,
contextualmente apropiada y pertinente como respuesta a los requisitos actuales del
Terminal Terrestre de Riobamba y, cumple con el elemento de evaluacion para un
programa de transformacion aplicado.

4.3.2. Coherencia con los hallazgos del diagnostico SERVQUAL

La valoracion inicia demostrando la alineacion del modelo con los principales
inconvenientes registrados en el diagndstico SERVQUAL: Fiabilidad (-20.4), la
dimension de mayor impacto negativo, alineada con incumplimientos de horarios, poca o
nula estandarizacion operativa y escasa supervision. Capacidad de respuesta (-14.4):
insuficiencias en la atencion, los tiempos de espera y la resolucion de quejas. Seguridad
(-13.4): percepcion de insuficiencia en el control, en la capacitacion del personal y en las
medidas preventivas. El MGCT-T esta disenado para responder claramente a estas
brechas mediante protocolos estrictos de puntualidad, sistemas de monitoreo operacional,
fortalecimiento de la atencion al usuario, estandarizacion de procesos ISO, capacitacion
continua y mejoras en seguridad, sin requerir inversiones elevadas, garantizando la
validez de contenido, ya que existe comunicacion directa entre el problema diagnosticado
y las acciones propuestas.

4.3.3. Evaluacion de la viabilidad técnica y operativa

La propuesta fue evaluada con base en los criterios de la ISO 9001:2015
(ISO,2015), lo que confirma que el modelo es compatible con los requisitos de las
Clausulas 4-10. Lo que facilita la estandarizacion de procesos criticos, la integracion de
la informacion operativa, financiera y de percepcion del usuario, y la reunion de
herramientas de mejora continua (PDCA), se puede establecer con el personal y la
estructura existente. El andlisis demuestra que el MGCT-T no exige inversiones
estructurales costosas, sino una modificacion inteligente de procesos y recursos, lo que

fortalece su viabilidad técnica.
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4.3.4. Evaluacion econémica de la propuesta

El andlisis econdmico del MGCT-T demuestra que el modelo es financieramente
sostenible y altamente eficiente. Con una inversion total estimada de USD 48.000,

distribuida en tres fases

Tabla 43.

Criterios de evaluacion - Escenario Optimizacion ($48,000)

Mfd(:ll(l)ponente del Presupuesto % Criterio de Exito
Propuesta
Fase 1: Fundamentos de 0 implementar 100% de
Calidad (2025) $18 000 37,:5% capacitacién y
protocolos basicos
Fase 2: Tecnologia 'y o R.e Quc1r brecha
Eficiencia (2026) $15 000 31,25% fiabilidad de -20.4 a -
10.0
o Reducir brecha
Fase 3: Sostenibilidad $15 000 31,25% Capacidad Respuesta
(2027)
de -14.4a-7.0
| TOTAL $48 000 100%

Nota. Elaboracion Propia. Enfoque gradual en 3 fases en que prevalecen los procesos sobre la

infraestructura, con una distribucion temporal equilibrada.

La viabilidad financiera se validé mediante la aplicacion:
e Anadlisis de Costo-Efectividad (ACE)
e Anadlisis financiero comparado

e Evaluacion de escenarios

Los resultados demuestran que: con una inversion total de $48.000, el modelo genera
un ROI de 175,97%, un VAN de $54.567, una TIR del 60% y un periodo de recuperacion
de 1,52 afios.

Fortalecen la validez externa al exponer que el modelo es aplicable en el contexto real

del terminal. Demostrando que la propuesta es financieramente sostenible y representa
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una alternativa mas eficiente frente al escenario tradicional de $200 000 y ofrece un
impacto demostrable en la reduccion de las brechas.

El andlisis econdmico demuestra que el MGCT-T es de alto impacto y bajo costo, lo
que lo hace altamente pertinente.
4.3.4.1. Analisis Costo—Efectividad (ACE) Analisis de Costo-Efectividad (ACE) de las

Acciones Prioritarias

El andlisis de costo-efectividad del ACE en las acciones prioritarias se sustenta en
la eficiencia del uso de los recursos del Terminal. Priorizando escenarios de
rentabilidad marginal, esta estrategia, orientada a maximizar el impacto, con una
inversion focalizada en $200.000, fue mencionada por la direccion de Movilidad del

GAD Riobamba (Vallejo, 2025).
ACE'?2 = Costo total de la Intervencién + Puntos Totales de Mejor
$ USD 200.000 por 39,5 puntos de mejora

5.063,2 por punto de mejora

Tabla 44.
Matriz de analisis de Costo-Efectividad (ACE) Escenario (200.000)

Dimensién Brecha Brecha Mejora Presupucsto ACE (por
Inicial Meta (puntos) P punto)
Elementos -13,0 4,0 9,0 $80 000+9 $8 889
Tangibles
Seguridad -13,4 4,5 8,7 $30 000+ 8.7 $3 448
Fiabilidad -20,4 -8,0 12,4 $40 000 $3 226
Cap. Respuesta -14,4 -5,0 9,4 $50 000 $5319
TOTAL -61,0 -21,5 39,5 $200 000 $5 063

Nota. Elaboracion propia con base (Vallejo, 2025) este analisis refleja que mejorar un Punto de fiabilidad

cuesta 64% ($3 226 vs $8 889), ( $8 889 menos $3 226 igual $5 663 esto dividido para $8 889 por 100
$igual64%) constituyendo una ventaja estratégica  de priorizar  intervenciones en procesos sobre
inversiones de infraestructura fisica, esto demuestra que por cada dolar invertido en Fiabilidad($8 889

12 Anlisis costo-efectividad, ACE BAJO = Mucho resultado con poco dinero, mientras que ACE ALTO =
Poco resultado con mucho dinero
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dividido para $3226 igual2,75 veces), necesitamos 2.75 en elementos tangibles para lograr el mismo
impacto en la satisfaccion del usuario.

Tabla 45.
Andalisis de Costo-Efectividad - Escenario Optimizacion ($48,000)

: 13
Dimension .B'r ccha Brecha Meta Mejora Presupuesto ACE™ (por
Inicial (puntos) punto)
Fiabilidad -20,4 -8,0 12,4 $9 600+12.4 $774
Capacidad 144 50 9.4 §12 000 $1277
Respuesta
Seguridad -134 4,5 8,7 $7 200 $828
Elementos Tangibles -13,0 -4.0 9,0 $19 200 $2 133
TOTAL -61,0 -21,5 39,5 $48 000 $1215

Nota. El Escenario Optimizacion (348 000) logra las mismas metas de mejora que el Escenario
Transformacion (3200 000), pero con una eficiencia 4,2 veces mayor ($1,215 vs $5,063 por punto). El
Escenario B ($48 000) demuestra el mismo nivel de mejora (39,5 puntos) con solo el 24% de la inversion,
gracias a una asignacion estratégica de recursos que maximiza la eficiencia.

434.2. Analisis Financiero Comparativo de escenarios
Tabla 46.

Analisis Financiero Comparativo

Parametro Escenario $200,000 Escenario $48,000 Interpretacion
VAN -$58 731 +$54.567 . [EscenarioB
econdémicamente viable
TIR Negativa 60% Escenario B supera tasa
de descuento
ROI Negativo 175.97% Escenario B con alto
retorno
Perlc?(’io ~3 afios 1,52 afios Esce1.1ar10 B recupera
Recuperacion inversion rapido
. s ALTAMENTE
Recomendacion NO VIABLE VIABLE

Nota. El escenario de $200 000 no es financieramente fiable; el VAN y el TIR negativos frente al escenario
de $48 000 demuestran solidez economica.

13 El Andlisis Costo-Efectividad (ACE) es una herramienta financiera que permite evaluar cuanto cuesta
obtener una unidad de mejora en un proyecto, programa o intervencion
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4.3.4.3. Evaluacion de la Viabilidad Economica y Financiera del Modelo MGCT-T

4.3.5. Resumen financiero del modelo

Tabla47.

Resumen ejecutivo de Inversiones, Inversiones 348,000 en 3 fases

RESUMEN EJECUTIVO DE INVERSIONES

Fase Ano Inversion Utilidad Neta ~ Ahorros Flujo Neto
Fase 1 2025 $18,000 $18,164 $6,352 $24,516
Fase 2 2026 $15,000 $38,628 $6,352 $44,980
Fase 3 2027 $15,000 $56,617 $6,352 $62,969
Total $48,000 $113,409 $19,056

Nota. La informacion mas detallada esta (véase Anexo O)

4.3.6. Proyeccion financiera sostenible.

Las proyecciones financieras iniciales estan detalladas en los Anexos Ny O, que
consideran un crecimiento conservador del 3%, coherente con el crecimiento historico
del 14,4%. La viabilidad muestra un escenario conservador en la aplicacion de los
indicadores: ROI de 175,97% y un VAN de $54.567 con un periodo de recuperacion de
1,52 anos (TIR del 60%). (Véase Anexo O). Tabla O1: La viabilidad financiera de este
estudio se confirma con el Estado de Pérdidas y Ganancias Proyectado de la Tabla 48,
que integra ingresos esperados, costos fijos operativos e inversiones planificadas. Para
los ingresos proyectados, se considera un crecimiento del 3%; esta estimacion es
conservadora frente a un crecimiento historico del 14,40% en el periodo 2023-2024 y
estd alineada con las proyecciones macroeconémicas del Banco Central de Ecuador para

el periodo 2025-2027.

Las inversiones se presentan de la siguiente manera: tres fases.
Fase 1 2025: $18.000 Fundamento de Calidad

Fase 2 2026: $15.000 Tecnologia y eficiencia

Fase 3 2027: $15.000 Sostenibilidad y excelencia.
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Tabla 48.
Estado de Pérdidas y Ganancias Proyectado (2025-2027)

Descripcion 2025 2026 2027 Tendencias

Ingresos Operativos ~ $3582.164,00 $599.628,00 $617.617,00 anifl% incremento

Costos Fijos $546.000,00 $546.000,00 $546.000,00 Constantes

Utilidad Operativa $ 36.164,00 $ 53.628,00 $ 71.617,00 Crecimiento sostenido
Caﬁ?g’;fién n $  18.000,00 $  15.000,00 $  15.000,00  Estrategia por fases

Utilidad Neta $ 18.164,00 $ 38.628,00 $ 56.617,00 Trayectoria positiva

Margen de utilidad 3% 6% 9%

Nota. Se establecieron las proyecciones basadas en el crecimiento conservador del 3% anual de ingresos y
costos constantes.

Tabla 49.
Flujo de Caja Proyectado

Factor de

Afio Utilidad Inversion Ahorro Flujo de Flujos Descuento Valor

Operativa en Calidad  Operativo ~ Caja Neto Acumulados 12% 4 Presente
2025 $ b $ $ 24.516,00

36.164,00 18.000,00  6.352,00 24.516,00 0,89 $21.889,29
2026 $ $ $ $

53.628,00 15.000,00 6.352,00 44.980,00 69.496,00 0,80 $35.857,78
2027 $ b $ $

71.617,00 15.000,00  6.352,00 62.969,00 132.465,00 0,71 $44.820,09

$ $

Total  §161.409,00 48.000,00  19.056,00 $132.46500

Nota. Se incluye utilidad operativa mds ahorros menos inversiones para determinar el flujo anual neto

descontado el 12%.

Indicadores de Viabilidad Financiera.
El periodo de recuperacion es de aproximadamente un afio y 6 meses. El retorno sobre la

inversion (ROI) es del 175,97%, lo que significa que por cada ddlar invertido se obtiene



un retorno de $1.76, lo que confirma la viabilidad financiera del proyecto.

4.3.7. Analisis de sensibilidad financiera

Tabla 50.

Analisis de Sensibilidad Inversion base vs Reduccion 20%

200

Utilidad Operativa Ahorro Operativo Flujos de Caja
. . . . Reduccion
Utilidad Reduccion . Reducciéndel ~ Flujode o
Ano Operativa del 20% de Inve.r ston AhOI.TO 20% de Caja Neto del — 20%
. en Calidad  Operativo Base Nuevo
Base ingresos Ahorro base Flujo
-48000 -48000
2025 $ $ $ $ $ $ $
36.164,00  28.931,20 18.000,00  6.352,00 5.081,60 24.516,00 16.012,80
2026 $ $ $ $ $ $ $
53.628,00  42.902,40 15.000,00  6.352,00 5.081,60 44.980,00  32.984,00
2027 $ $ $ $ $ $ $
71.617,00  57.293,60 15.000,00  6.352,00 5.081,60 62.969,00  47.375,20
Total $ $ $ $ $ $ $
161.409,00 129.127,20 48.000,00  19.056,00 15.244,80 132.465,00  96.372,00
| VAN TIR Pay back/afios ROI (%) ROI %
Escenario
Base $54.567 60% 1,52 175.97% 175,97
Reduccion
del 20% de 26.312 1,97 100.78%
ingresos 37% 100,78

Nota. El VAN se mantiene positivo y la TIR supera la tasa de descuento del 12%, lo que demuestra la
resiliencia del proyecto frente a escenarios adversos. Una inversion de 200 000 no es
financieramente viable (VAN negativo de -873,983.24 y TIR de -9%), lo que indica la destruccion

de valor.

4.3.8. Evaluacion del escenario alternativo de inversion (USD 200.000)

Tabla 51.

Escenario alternativo de inversion (USD 200.000)
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Factor de descuento

Afio (t) conzrilclllél:a do 12% Valor Presente,
1/(1+0,12)t1/(1+0,12)"t VP (USD)
(USD) 1/(1+0,12)t
0 -200.000,00 1 -200.000,00
2025 (1) 36.164,00 0,89286 32.289,29
2026 (2) 53.628,00 0,79719 42.751,91
2027 (3) 71.617,00 0,71178 50.975,57
Total VP -73.983,23

Nota. El proyecto, con una inversion de 3200,000, con una tasa del 12%, no es financieramente viable.
Presenta VAN negativo (-73 983,24) y TIR (-9%) por debajo del costo de capital, lo que indica
destruccion de valor. Se recomienda reconsiderar el monto de inversion.

4.3.9. Comparacion de eficiencia del capital invertido

Tabla 52.
Eficiencia del capital de 48000y 200.000

METRICA $48,000 $200,000 EFICIENCIA RELATIVA
Solo el escenario de USD
VAN $54.567 -73983,23 48.000 genera valor presente neto
positivo
El retorno es positivo
ROI (%) 175,97% Negativo unicamente en el escenario
optimizado.
. ., No alcanzado en el ., .
Tiempo recuperacion 18 meses Recuperacion garantizada

horizonte de evaluacion

Solo el escenario de USD
TIR 60% Negativo 48.000 supera la tasa de descuento
(12%).

Nota. Mayor eficiencia de capital la inversion de 48000

4.3.10. Validacion del Modelo de Gestion de la Calidad del Servicio (tedrico-

empirica + Delphi)

Tabla 53.

Coherencia tedrico-empirica del modelo de gestion

Principio o
componente
tedrico

Fundamento
teorico

Elemento operativodel  Evidencia empirica o Grado de

modelo propuesto diagnostica (tesis) coherencia Observacién técnica




202

Parasuraman et

Proceso: Gestion de
la Operacion del
Terminal (control de

Brecha negativa -
20,4. Los usuarios
mencionan

KPI 1: cumplimiento >
95 %. Desviacion

al. (1988) - Dimension . . - Alta o .
Modelo Fiabilidad horarios, incumplimiento de (0.86) promedio < 5 min.
SERVQUAL cumplimiento de horarios y escasa ) Plan de contingencia
rutas, puntualidad de informacion para retrasos.
salidas) oportuna.
Proceso: Gestion de
Parasuraman et gr?)i(%:;igsd ]I?erzfccgac-iéi,flé Implementa vigilancia
al. (1988) - Dimension . . . pe Alta 24 h, sefalizacién y
Modelo Seguridad aplicados, camaras, inseguridad en (0.93) simulacros
SERVOUAL coordinacion con areas de embarque : trimestrales
Q Policia Nacional y  y baifios. )
ECU-911)
Parasuraman et . ., Proceso: Gestion de Brecha -14.4. .
Dimension . . Lentitud en KPI 2: tiempo de
al. (1988) - . Atencion al Cliente Alta .
Modelo Capacidad de (informacioén respuesta a 0.93) respuesta < 60 min;
respuesta ) ’ reclamos y : satisfaccion > 85 %.
SERVQUAL quejas, reclamos, ) . ‘y
desinformacion.
Valor MEFI=2,06
) Aplicacién de (<2,5). Cumple los requisitos
150 0012015 Comexto dela MFE, MEFT, Demuestra 2)";,’) 4.1y4.2de1SO
& FODA, PESTEL debilidad ) 9001:2015 (ISO,2015).
estructural interna.
Entrevista al
exadministrador
(componente
cualitativo): confirma la
necesidad de liderazgo Li derazgo visible
" ; institucional como 4
ISO 9001:2015  Liderazgo y r’;‘:g;;ﬁgfgjﬁfay condicion para la Alta roles claros y
- Clausula5 compromiso adopcién del modelo.  (0.90) responsabilidad
37) Directivos de compartida
cooperativas (n=30): el P ’
36.7% reporta
insatisfaccion general
con las condiciones del
terminal.
Riesgos:
Planificacién/  Matriz de rieseos infraestructura Estrategias de control
ISO 9001:2015 Rieseos oportunida desg( tab}ia deficiente, Alta establecidas. Medicion
-Clausula 6 Opo ﬁuni}(;a des 45) seguridad externa,  (0.90) con KPI por dimension
P personal SERVQUAL.
ineficiente.
Rastreo de hécrl;%ii%rlzss de Permite la fase
ISO 9001:2015 Evaluaciéndel indicadores (tabla Zﬁciencia operativa Alta “Verificar” del PDCA
-Clausula 9 desempefio 34) y auditorias satisfacci (?n de (0.96) y retroalimentacion
internas ¥ Satis para mejora continua.
usuarios.
Estructura
Deming E.W. E:jgigsiiiie financiera (Fases 1- Ievclgr(iglr?licamente
(1986). Out of  Ciclo de mejora implementacion 3, $48 000 total). Alta (1.0) viable y autosostenible

the crisis. MIT
Press. — PDCA

continua

2025-2027 (plan de
tres afos)

ROI =175,9 %,
Pay back=1,52
anos.

en el mediano y largo
plazo.
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Fase 3: .
Sostenibilidad y Mejora del entorno  Media- Artlcqlado conel ODS
Desarrollo excelencia y bienestar Alta 11 (Ciudades y
ONU(2015,2023 i . i
(2015,2023) - sostenible (sefialética, ciudadano. (0.86) comunidades
sostenibles).

accesibilidad, ruido)

Nota. Elaboracion propia, 2025. La tabla indica la relacion entre fundamentos teoricos —modelo

SERVQUAL, norma ISO 9001:2015 (1SO, 2015)— y ciclo PDCA y su estudio empirico en el Terminal
Terrestre de Riobamba. Esta union garantiza la solidez cientifica y la firmeza metodologica del modelo de
gestion  propuesto,  evidenciando la  relacion entre  teoria, diagndstico 'y  aplicacion

Tabla54.

Juicio de expertos: validacion del modelo de gestion de la calidad del servicio (Técnica
Delphi)

indice de
Fundamento o componente Experto1 Experto2 Experto3 Promedio validacién =
Promedio/5
SERVQUAL - Fiabilidad 5 4 4 4,33 0,87
SERVQUAL -Seguridad 5 5 4 4,67 0,93
SERVQUAL- Capacidad de 5 5 4 4,67 0.93
respuesta
ISO 9001:2015 (ISO, 2015) -
Clausula 4 (Contexto de la 5 4 5 4,67 0,93
organizacion)
ISO 9001:2015 (ISO, 2015) -
Cléausula 5 (Liderazgo y 4 5 5 4,67 0,93
compromiso)
ISO 9001:2015 (ISO, 2015) -
Cléusula 6 (Planificacion, riesgos 4 5 5 4,67 0,93
y oportunidades)
ISO 9001:2015 (ISO, 2015) -
Clausula 9 (Evaluacion del 4 5 5 4,67 0,93
desempeiio)
Derpmg (1986) - PDCA (Ciclo de 4 4 4 4 0.8
mejora continua)
ONU (2015) - ODS 8,9, 11 4 4 5 433 0.87

(Desarrollo sostenible)

Promedio global 4,56 0,91

Nota. Elaboracion propia, 2025. La tabla presenta los resultados del juicio de expertos (3), que determinaron
los fundamentos tedricos en una escala de Likert (1: muy bajo, 5: muy alto), con un promedio de 0,91, y
confirma la viabilidad cientifica del modelo de gestion de la calidad del servicio del Terminal Terrestre de
Riobamba, lo que confirma la pertinencia y coherencia operativa del modelo propuesto.
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4.3.11. Validacion empirica mediante actores clave.

La propuesta fue elaborada mediante entrevistas y consultas técnicas con:
El exadministrador del Terminal, representantes de cooperativas de transporte. Los
participantes ratificaron la pertinencia de las brechas encontradas, la conexion de las
acciones propuestas y la necesidad de contar con procesos estandarizados, especialmente
en puntualidad, seguridad, enlace interinstitucional, mantenimiento preventivo. Con
actores clave fortalece la factibilidad operativa del modelo para su eventual aplicacion, al
confirmar su pertinencia en el contexto institucional del Terminal

4.3.12. Validacion metodolégica integral

La propuesta también se valord mediante la triangulacion de datos cuantitativos
(SERVQUAL), cualitativos (entrevistas), estructurales (ISO), y financieros (ROI, VAN,
ACE), reconocimiento de la coherencia interna del modelo, notabilidad de los
componentes frente al problema diagnosticado, capacidad de ejecucion bajo condiciones
reales. Como resultado de esta validacion, se confirma que el MGCT-T cumple con los
criterios de pertinencia, coherencia, aplicabilidad, sostenibilidad, efectividad operativa, y

alineacion con la hipotesis.

Este capitulo constituy6 el nucleo propositivo de la investigacion, al expresar los
descubrimientos del diagndstico en una respuesta técnica, normativa y econdmicamente
fundamentada. A través del disefio del Modelo de Gestion de la Calidad para Terminales
Terrestres (MGCT-T), se expuso que es posible transformar brechas estructurales de
calidad del servicio en procesos de mejora sostenibles, sin demandar inversiones de gran
escala, bajo los contextos reales de rentabilidad marginal del Terminal Terrestre
Interprovincial de Riobamba.

Desde el plano de la fundamentacion, el capitulo aport6 una justificacion firme
sobre la naturaleza del tipo de propuesta escogida. La eleccion del modelo frente a una
metodologia o una estrategia no fue arbitraria, sino el resultado de la correlacion entre la
evidencia tedrica sistematizada en el Capitulo II y la evidencia empirica obtenida en el

diagnostico: las brechas simultaneas en fiabilidad (-20,4), capacidad de respuesta (—14,4)
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y seguridad (—13,4), que representan el 71 % del impacto negativo total, confirmaron un
problema de carécter sistémico que exigia una respuesta integradora, replicable y
orientada al proceso. Esta justificacion responde directamente a las condiciones que la
literatura técnica crea para la pertinencia de un modelo de gestion: sistematicidad,
articulacion funcional y capacidad de adaptacion institucional.

Desde el plano de la estructura, el MGCT-T aportd una arquitectura coherente y
trazable, organizada en tres componentes interconectados, el Motor de Diagndstico
Continuo (MDC), el Nucleo de Transformacion Operativa (NTO) y el Sistema
Circulatorio del SGC (SCSGC), desplegados en tres fases sucesivas alineadas con el
ciclo PDCA y con las clausulas 4 a 10 de la norma ISO 9001:2015. Esta estructura avala
que el modelo no opere como una intervencioén puntual, sino como un sistema dindmico
de diagnostico, accion, verificacion y mejora continua, anclado en la voz real del usuario
y en indicadores medibles y auditables.

Desde el plano de la valoracion, el modelo fue valorado mediante una
triangulacion metodologica integral que incluy¢ la validacion de coherencia tedrico-
empirica, el juicio de expertos mediante la técnica Delphi, con un indice de validacion
global de 0,91, la comprobacion de actores clave del sistema de transporte y el analisis
econdmico comparativo. Los resultados ratifican que el MGCT-T es pertinente en
relacion con las brechas determinadas, coherente en su arquitectura metodolédgica, viable
bajo las condiciones financieras reales del terminal y potencialmente sostenible si se
gestionan apropiadamente los factores organizacionales reconocidos como desafios de
implementacion.

En términos de aporte al contexto institucional, el modelo ofrece al GAD
Municipal de Riobamba una herramienta de gestion organizada, de bajo costo y alto
impacto, con una inversion total de USD 48.000, un ROI proyectado del 175,97 % y un
periodo de recuperacion de 1,52 afios, que convierte las brechas de percepcion del
usuario en 6rdenes de accion para el sistema de gestion. Su potencial de replicabilidad en
otros terminales terrestres del pais y la region establece una contribucion cientifica al
campo de la gestion de la calidad en infraestructuras de transporte en contextos de
economias emergentes.

En sintesis, el Capitulo 4 no solo disei6 una propuesta, sino que demostro su
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pertinencia, moduld su coherencia interna y valido su viabilidad desde multiples
dimensiones. Ademas, se establece el puente entre el diagnostico de la realidad y la
transformacion posible, asentando las bases para que la ejecucion futura del MGCT-T
sujeta a la voluntad politica y a las prioridades estratégicas del GAD Municipal, pueda

hacer sobre fundamentos empiricos, normativos y financieros solidos.

CONCLUSIONES

La sistematizacion teorica referencial desarrollada en el Capitulo II permiti6 fundar
una base conceptual sélida, pertinente y acoplada para sustentar el disefio del modelo
propuesto. La investigacion documental confirmé que el modelo SERVQUAL
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988), la norma ISO 9001:2015 y el ciclo PDCA no son
herramientas semejantes ni intercambiables, sino complementarias con funciones
diferenciadas: el SERVQUAL proporciona el diagndstico empirico de la percepcion del
usuario, la ISO 9001:2015 ofrece el marco normativo estructurante de la gestion, y el
PDCA se utiliza como mecanismo dindmico de mejora continua. Esta distincion,
amparada en el analisis comparativo de modelos, incluyendo el EFQM y el modelo de
Gronroos, consintié fundar con rigor la eleccion del tipo de propuesta: un modelo de
gestion y no una metodologia o estrategia, puesto que la representacion sistémica del
problema exige una organizacion integradora capaz de reorganizar el funcionamiento
institucional en su conjunto. El aporte cientifico de esta etapa reside en exponer que la
articulacion de estos tres referentes genera una construccion conceptual que supera los
enfoques diagnosticos tradicionales y avanza hacia la conformacion de un sistema de

gestion contextualizado y replicable.

Un diagnoéstico de 384 usuarios en la Terminal de Buses Interprovincial de Riobamba
mediante el modelo SERVQUAL mostr6 brechas negativas en las cinco dimensiones
valoradas, manifestando una insatisfaccion generalizada. La fiabilidad result6 la
dimension mas relevante con una brecha ponderada de -20.4, seguida de cerca por la
capacidad de respuesta (—14.4) y la seguridad (—13.4). Estas tres dimensiones explican el
71% del impacto negativo total segin el andlisis de Pareto, y delimitan con precision las

areas de intervencion prioritaria. Se complement6 el Indice de Condicién de la



207

Infraestructura y Servicios (ICIS) de apenas 42,5 % que confirm6 empiricamente el
deterioro de los elementos tangibles. La prueba t de Student pareada encontr6 diferencias
estadisticas que en todas las dimensiones las expectativas superan significativamente las
percepciones (p < 0,001), con tamafios del efecto moderados (d de Cohen entre 0,65 y
0,73), lo que refuerza la relevancia practica del problema. Desde el plano del aporte
cientifico, el empleo del SERVQUAL con escala completa P-E en una infraestructura de
transporte terrestre de una economia emergente cierra una brecha teodrica identificada en
la literatura al reafirmar la efectividad de este instrumento diagnostico para articularse

con sistemas formales de gestion de la calidad en contextos de restriccion institucional.

La evaluacion de los factores que influyen en la satisfaccion del usuario y en la
eficiencia operativa del terminal se realiz6 mediante triangulacion de evidencia
cuantitativa, cualitativa y econdmico-financiera. El anélisis causal (Ishikawa) identificé
como causa raiz transversal la ausencia de procesos estandarizados y de un sistema de
gestion formal, que se manifiesta en capacitacion deficiente del personal, ausencia de
protocolos operativos y escasa coordinacion interinstitucional. El cuestionario
estructurado aplicado a los 30 directivos de cooperativas corrobor6 estas deficiencias
desde la perspectiva interna del sistema, al reportar congestiones habituales (70 %),
mantenimiento solo ocasional (63,33 %) y calificacion de infraestructura como regular o
mala (66,66 %). El analisis econdmico identifico como factor estructural determinante la
rentabilidad marginal del terminal, con un margen neto de USD 11.648 en 2024, que
condiciona la capacidad de inversion e impone restricciones reales al alcance de las
mejoras posibles. Este hallazgo aport6 evidencia empirica de que, en contextos de
marginalidad financiera, la focalizacidn estratégica en las dimensiones criticas genera
una eficiencia de mejora 4,2 veces superior a las intervenciones de amplio espectro, lo
que constituye un aporte metodologico relevante para la gestion de infraestructuras de

transporte en economias emergentes.

El disefio del Modelo de Gestion de la Calidad para Terminales Terrestres (MGCT-T)
constituyd la respuesta técnica, normativa y financieramente fundamentada a la
problematica identificada. El modelo se estructura en tres componentes interconectados:

el Motor de Diagndstico Continuo (MDC), que transforma las brechas SERVQUAL en
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variables causales operativas; el Nucleo de Transformacion Operativa (NTO), que
convierte esas variables en acciones verificables alineadas con el ciclo PDCA; y el
Sistema Circulatorio del SGC (SCSGC), que institucionaliza las mejoras garantizando su
sostenibilidad en el tiempo. Esta arquitectura fue desplegada en tres fases progresivas
(2025-2027) con una inversion total de USD 48.000, demostrando viabilidad financiera
conun ROI del 175,97 %, un VAN de USD§54.567 y un periodo de recuperacion de 1,52
afios, frente al escenario convencional de USD 200.000 que arrojé VAN negativo y TIR
de —9 %. La contribucion cientifica central de esta etapa reside en demostrar que es
posible articular la medicion de la percepcion del usuario a través del SERVQUAL con
los procesos formales de planificacion, control y mejora continua de la norma ISO
9001:2015, generando un modelo de gestion contextualizado, replicable y

financieramente viable para terminales de transporte en economias emergentes.

La validacién del MGCT-T se realizo mediante una triangulacion metodologica
integral que uni6 cuatro dimensiones de evidencia convergente. En primer lugar, la
coherencia teorico-empirica fue verificada mediante una matriz de integracion que
relacion6 cada componente del modelo con su fundamento teérico y su evidencia
diagndstica, obteniendo grados de coherencia alta entre 0,86 y 1,0 en todos los
componentes evaluados. En segundo lugar, el juicio de expertos aplicado mediante la
técnica Delphi con tres especialistas de perfil complementario arroj6 un indice de
validacion promedio de 0,91 sobre 1,00, confirmando la pertinencia técnica, la
coherencia metodoldgica y la aplicabilidad del modelo en el contexto estudiado. En
tercer lugar, la validacion por actores clave del sistema incluyendo el ex administrador
del terminal, ratifico desde la experiencia institucional acumulada que las brechas
identificadas son de naturaleza estructural y que el enfoque de bajo costo y alto impacto
es técnicamente pertinente y estratégicamente viable. En cuarto lugar, el anélisis
financiero comparativo de escenarios confirmo la sostenibilidad econdomica del modelo
frente a la alternativa convencional. Cabe resaltar que la validacion alcanzada se
circunscribe al &mbito del disefio y la coherencia técnica del modelo, dado que su
implementacion efectiva en el terminal establece una condicion necesaria para la

demostracién empirica plena de su impacto sobre la percepcion real del usuario, lo que se
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proyecta como linea de investigacion de continuidad natural del presente trabajo

doctoral.

La hipdtesis de investigacion , que planteaba que la propuesta de un modelo de
gestion de la calidad del servicio basado en la norma ISO 9001:2015 y en el diagnostico
SERVQUAL favoreceria significativamente la mejora de la calidad del servicio y de la
eficiencia operativa del Terminal Terrestre de Riobamba, reconociendo sus limitaciones
derivadas de la marginalidad financiera, fue validada en su dimension técnica y de
disefio mediante cuatro pilares convergentes de evidencia cientifica: la coherencia
empirica del modelo con las brechas diagnosticadas, su alineacion normativa con los
requisitos de las clausulas 4 a 10 de la ISO 9001:2015, su viabilidad financiera
demostrada y la validacion experta con indice Delphi de 0,91. En conjunto, los
resultados de la investigacion confirman que el MGCT-T constituye un instrumento
técnicamente pertinente, metodologicamente coherente, econdémicamente viable y
potencialmente sostenible para transformar la calidad del servicio en el Terminal
Terrestre Interprovincial de Riobamba y, por su condicion de replicabilidad, en
infraestructuras de transporte similares en contextos de economias emergentes de la

region.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones se derivan de los hallazgos, conclusiones e implicaciones
identificados a lo largo del proceso investigativo. Se orientan a distintos actores
institucionales con responsabilidad directa o indirecta en la gestion del Terminal Terrestre
Interprovincial de Riobamba, en correspondencia con las dimensiones de la investigacion:

tedrico-referencial, diagnoéstica, propositiva, de validacion y de proyeccion futura.

Primera recomendacion —dirigida al GAD Municipal de Riobamba y a la Direccion de la

Gestion de Movilidad

Se recomienda adoptar formalmente el Modelo de Gestion de la Calidad para
Terminales Terrestres (MGCT-T), instrumento de planificacion institucional para el
periodo 2025-2027, formando con la Fase I de estructuracion y control basico, inversion
de USD 18.000, concentrado en la estandarizacion de procesos operativos, la capacitacion
del personal y la creacion del Comité de Calidad del Terminal. Esta decision, que no
requiere una reforma presupuestaria de gran escala, el modelo fue disefiado expresamente
para operar bajo condiciones de rentabilidad marginal, con una inversion total de USD
48.000 distribuida en tres afios. Esta adopcion institucional del modelo forma el primer
paso para romper el ciclo estructural de baja calidad e insatisfaccion del usuario,

diagnostico confirmado de manera sistematica.
Segunda recomendacion — Dirigida a la administracion del Terminal Terrestre
Se recomienda efectuar de manera prioritaria las intervenciones orientadas a la

dimension de fiabilidad, que concentra el 30 % del impacto negativo ponderado total y
registrd la brecha mas critica (—20,4). Las acciones a corto plazo que se deben realizar son
la estandarizacion con aplicacion de protocolos de despacho, una tolerancia maxima de 5
minutos para la desviacion del horario y el disefio e implementacion de un sistema
fundamental de monitoreo de la frecuencia operativa, asi como el establecimiento de
mecanismos formales de coordinacidon en conjunto con los 31 operadores de transporte
que utilizan la terminal. Estas acciones proporcionan una mejor rentabilidad en el modelo,

con una relacion costo-efectividad de USD 774 por punto de mejora en comparacion con
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USD 8,889 para intervenciones en infraestructura fisica, lo que sugiere que es la mejor

prioridad estratégica bajo restricciones presupuestarias.
Tercera recomendacion — Dirigida a la administracion del Terminal y a los jefes de area

Se recomienda institucionalizar el Motor de Diagndstico Continuo (MDC) como
mecanismo permanente de evaluacion de la calidad del servicio, mediante la aplicacion
de encuestas periddicas SERVQUAL de pulso, al menos trimestralmente, la creacion de
canales accesibles para el registro sistematico de quejas, y mantenimiento de un tablero
de indicadores clave de desempefio actualizado. Este mecanismo permite convertir los
datos de percepcion del usuario en 6rdenes de accion para el sistema de gestion, evitando
que las brechas de calidad se acumulen de forma silenciosa hasta crear problemas
estructurales de dificil reversion. La implementacion del MDC no requiere tecnologia
avanzada en su fase inicial; puede operarse con hojas de registro digital, formularios en

linea y reuniones periddicas de revision operativa.
Cuarta recomendacion — dirigida al GAD Municipal y a la Direccion de Talento Humano

Disefiar ¢ implementar un programa organizado de capacitacion continua del
personal operativo y administrativo del terminal, especificamente a las dimensiones de
capacidad de respuesta y empatia, las mismas que registraron las percepciones mas bajas
en el diagnoéstico. Este programa esta disefiado para contemplar formacion en atencion al
usuario, protocolos de respuesta ante quejas e incidentes, gestion de la comunicacion con
el usuario y cultura organizacional orientada a la calidad. El liderazgo visible desde el méas
alto nivel del GAD Municipal deberd combatir en cuanto a la resistencia al cambio
organizacional identificada por el informante clave como el principal desafio de
implementacion, solo puede gestionarse mediante una inversion sostenida en
sensibilizacion, comunicacion interna. Se recomienda que la Direccion de Movilidad
asuma un rol activo de seguimiento y no delegue esta responsabilidad exclusivamente al

nivel operativo.

Quinta recomendacion — Dirigida a la academia y a centros de investigacion regional
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Desarrollar lineas de investigacion de continuidad que permitan verificar
empiricamente el impacto del MGCT-T una vez que el modelo sea implementado en el
terminal. En particular, se sugiere la realizacion de un estudio longitudinal que reaplique
el diagnostico SERVQUAL a los 12, 24 y 36 meses posteriores al inicio de la
implementacion, para medir la evolucion de las brechas y confirmar o ajustar los criterios
de evaluacion del desempefio establecidos en la Tabla 42 de la presente investigacion.
Esta linea de trabajo completaria el ciclo cientifico iniciado con esta tesis doctoral y
aportaria evidencia empirica sobre la efectividad real del modelo en condiciones
operativas concretas, fortaleciendo su potencial de replicabilidad en otros terminales

terrestres del Ecuador y de la region andina.

Sexta recomendacion — Dirigida a la Agencia Nacional de Transito (ANT) y al MTOP

Considerar el MGCT-T como referente técnico para el disefio de lineamientos
normativos nacionales orientados a la gestion de la calidad del servicio en terminales
terrestres interprovinciales del Ecuador. La investigacion demostrd que la articulacion
entre el diagnostico SERVQUAL, los principios de la norma ISO 9001:2015 y el ciclo
PDCA genera un modelo replicable, de bajo costo y alto impacto, capaz de adaptarse a las
condiciones financieras y operativas de terminales con rentabilidad marginal. Su
implementacién como referencia regulatoria podria ayudar a elevar los estdndares de
calidad de los servicios de transporte terrestre a nivel nacional, en linea con las
obligaciones establecidas en la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y

Seguridad Vial y con los objetivos del Plan Nacional de Desarrollo.

Séptima recomendacion — Dirigida al GAD Municipal, respecto a la sostenibilidad

financiera.

Explorar mecanismos de financiamiento complementarios para la implementacion
progresiva del MGCT-T, incluyendo la gestion de fondos de cooperacion técnica, alianzas
con el sector privado interesado en la concesion o mejora del terminal, y la postulacion a
programas de inversion en infraestructura publica del Ministerio de Transporte y Obras
Publicas (MTOP). El analisis de sensibilidad financiera demostré que incluso con una

reduccion del 20% en los ingresos operativos, el modelo atn tiene un VAN positivo de
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USD 26,312 y un ROI del 100,78%, demostrando asi su robustez no solo bajo escenarios
desfavorables, sino también su valor positivo como proyecto de inversion para partes
interesadas externas. Como menciond el informante clave, la estandarizacion de la gestion
a través del MGCT-T también actlia como un requisito implicito para atraer inversion
privada en infraestructura de transporte, y extiende el horizonte de sostenibilidad
financiera del modelo mas alld del horizonte presupuestario inmediato del GAD

Municipal.
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ANEXOS

Anexo A. Instrumento cuantitativo. Cuestionario estructurado

Tabla

Cuestionario aplicado a los usuarios del Terminal Terrestre de Riobamba

REGULAR

MALO

BUENO

MUY
BUENO

EXCELENT
E

DIMENSI
ON

CUESTIONARIO

SHTAIONVL

avarugvid

P1. Las instalaciones del terminal terrestre Interprovincial de la
ciudad de Riobamba consideran usted que son modernas y

mantienen imagen adecuada para sus usuarios.

P2. Los diferentes buses de las diferentes cooperativas que salen de

este terminal estan siempre limpios y en buen estado.

P3. El personal del terminal terrestre de la ciudad de Riobamba

tiene una apariencia profesional de atencion al usuario.

P4. Los equipos e instrumentos operados en el terminal terrestre

son actuales y funcionan debidamente.

P5. Los buses del terminal terrestre de la ciudad de Riobamba salen

a tiempo seguin su programa y horario establecido.

PAG. Se verifica el cumplimiento con el recorrido establecido de

los buses de transporte interprovincial.

PA7. El personal del terminal terrestre esta capacitado en su

atencion al usuario

PAS8. Considera que los servicios del terminal terrestre podrian
mejorar en cuanto a confiabilidad (puntualidad en la llegada, salida,

frecuencias de viaje, informacion, experiencia)

PA9. El terminal terrestre de la ciudad de Riobamba cumple con las

normas de seguridad.
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P10. El personal del terminal terrestre esta dispuesto a ayudar a los

usuarios

P11. El personal del terminal terrestre responde a las preguntas de

los usuarios de manera oportuna y eficiente.

P12. El terminal terrestre cuenta con suficiente personal para

atender a los usuarios.

P13. Las quejas y sugerencias de los usuarios son atendidas de

manera oportuna y eficiente

P14. Los usuarios se sienten seguros dentro del terminal terrestre.

P15. Los buses cuentan con cinturones de seguridad.

P16. El personal del terminal terrestre esta capacitado para manejar

situaciones de emergencia.

P17. El terminal terrestre de la ciudad de Riobamba cuenta con

medidas de seguridad para proteger a los usuarios y trabajadores.

P18. El personal que labora en el terminal terrestre de Riobamba es

amable y cortés con los usuarios.

P19. Se visualiza al personal del terminal terrestre en cuanto a

preocupacion por las necesidades de los usuarios.

P20. El terminal terrestre de la ciudad de Riobamba ofrece

totalmente un ambiente agradable para los usuarios.

P21. El personal del terminal terrestre defia Ciudad de Riobamba

esta dispuesto a escuchar las opiniones de los usuarios.

P22. El terminal terrestre de la ciudad de Riobamba ofrece

servicios individualizados a los usuarios.
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Tabla A2.
Ficha de Observacion

INSTALACIONES DEL TERMINAL TERRESTRE
INTERPROVINCIAL DE RIOBAMBA.

Se requiere que se llenen todas las casillas

Las observaciones, que se incluyan.

DATOS DE LA INSPECCION

Fecha- 06/05/2024 Responsable de la Miriam Salas
Hora: 10:29 a. m. inspeccion:
Provincia: Chimborazo Ciudad: Riobamba
I. ELEMENTOS TANGIBLES ACCESIBILIDAD E
INFRAESTRUCTURA:

Muy Comentarios
Criterio Excelente | bueno Bueno | Regular | Malo | adicionales
Elementos Tangibles 5 4 3 2 1
(El edificio principal de la terminal Falta de
presenta un estado de conservacion? X mantenimiento

(El area de andenes de embarque y

desembarque se encuentra limpia y en buen Falta de
estado? X mantenimiento
(El pavimento de las vias de acceso y

circulacion dentro de la terminal estd en Falta de
buenas condiciones X mantenimiento

(La sefializacion vial (horizontal y vertical)

dentro de la terminal es clara y suficiente? X falta sefializacion
(Existen suficientes bancas o asientos en Deterioro y falta de
las areas de espera para los usuarios? X comodidad

(Los servicios higiénicos (bafios) se

encuentran limpios y en funcionamiento? X Dafiados y sin agua
(Se observa la presencia y buen estado de

rampas para personas con discapacidad? X Estan dafadas

(Se dispone de suficientes basureros y se

observa una adecuada gestion de residuos? X Rotos y sucios

11 SEGURIDAD

(Se observa la presencia de camaras de

seguridad en puntos estratégicos de la Muy pocas y mal
terminal? X ubicadas

(Existen extintores visibles y sefializados
en diferentes areas? X No visibles

(Las salidas de emergencia estan
claramente identificadas y despejadas? X No visibles

(Se observa la presencia de personal de
seguridad




(Los accesos a la terminal estan
controlados de alguna manera?
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‘ Poco control

Empatia

(Existe un area designada para informacion

turistica? ;Esta visible y accesible? No existe
(Hay bebederos de agua disponibles para
los usuarios? No existe

(El personal de la terminal rota
constantemente?

Rotan lo empleados
de las operadoras

Capacidad de Respuesta

(El personal de la terminal esta alguno
ubicado en los puntos de informacion?

(El tiempo de espera a los usuarios es
eficiente?

(Existe informacion para el usuario? en un 50%
Confiabilidad

(Se dispone de paneles informativos

(digitales o estaticos) con horarios de salida

y llegada de buses? No existen

(Hay cajeros automaticos disponibles y en
funcionamiento?

dentro del terminal
no

(Se dispone de conexion Wi-Fi gratuita
para los usuarios con la respectiva
sefialética?

No tiene wifi el
terminal

Nota. Elaboracion propia.




Anexo B. Instrumento cuantitativo: Cuestionario estructurado aplicado a directivos de las cooperativas.

Tabla B1 aplicada a los usuarios y actores clave del Terminal Terrestre de Riobamba

Terminal Terrestre Ciudad de Riobamba

Cuestionario estructurado oral funcionarios del /Terminal

SI/N
(0) CALIFICACION RECURSOS
Venta
de
N | Mal Regul | buen | Excelen _Pa:‘anas_ boletos
st|o |, N . o informati | en

vas linea Otros

(Considera que el tamafio de los andenes es suficiente y

normado para las operaciones?

(La iluminacion es adecuada y facilita la actividad en todas las

areas del terminal?

(La sefializacion estd bien ubicada, es clara y facil de

entender?

(Como califica el estado de los bafios?

(Existen areas de descanso adecuadas para los conductores?

(Como calificaria la infraestructura del terminal en

comparacion con otros terminales que conoce?

(Cree usted que el flujo de pasajeros y buses es eficiente?

(Existen habituales congestiones o demoras en las

operaciones?
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Mencione que tipo de recursos podria mejora su desempefio en

el trabajo

(Existe cumplimiento entre las rutas y frecuencias establecidas

en el contrato de operacion de cada una de las operadoras?

(Como calificaria la atencion al cliente que reciben los

usuarios?

(Considera que el personal de las operadoras y del terminal es

amable y eficiente?

(Se siente seguro dentro de las instalaciones del terminal?

(Considera que las medidas de seguridad son suficientes?

(Con qué frecuencia se realizan tareas de mantenimiento en el

terminal?

(Considera que el mantenimiento es constante y adecuado?

(Cree que el valor que paga su operadora por el uso del
terminal esté justificado por los servicios y la infraestructura

que se ofrecen?

(En general, esta satisfecho con las condiciones de trabajo en

el terminal?

(Recomendaria el terminal de Riobamba como modelo a otras

empresas de transporte?
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Nota. Cuestionario estructurado de administracion oral encaminada a recoger percepciones de funcionarios de las cooperativas y actores clave sobre

la calidad del servicio del Terminal Terrestre de Riobamba.
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Anexo C.
Transcripcion de entrevista con Ing. Luis Arias.

MAGISTER EN GESTION DEL TRANSPORTE MENCION EN TRAFICO,
MOVILIDAD Y SEGURIDAD ViA
Exadministrador del terminal terrestre de Riobamba.

Preguntas de Validacion

Bloque 1: Pertinencia del Modelo

“;Qué tan pertinente considera que es un modelo de gestion de la calidad para abordar las
problematicas que enfrenta un terminal terrestre como el de Riobamba?”
La ejecucion de un modelo de gestion de la calidad es altamente oportuna y una

necesidad estratégica. El modelo propuesto, disefiado para mitigar las brechas de
Fiabilidad, Elementos Tangibles y Seguridad, acomete las causas raiz de la

insatisfaccion del usuario.

Bloque 2: Coherencia Metodoldogica
“{Considera que la combinacion de SERVQUAL, ISO 9001:2015 (ISO, 2015) y el ciclo
PDCA es logica y coherente?”

La unificacion es metodologicamente solida y original. SERVQUAL identifica el
problema (“qué” mejorar), mientras que la ISO 9001:2015 (ISO, 2015) proporciona el
marco para la solucion (“como” estandarizar y gestionar). El ciclo PDCA es el motor

para asegurar la mejora continua del sistema.

Bloque 3: Viabilidad Economica y Aplicabilidad

“;Considera que un enfoque de bajo costo es viable dada la rentabilidad marginal del
terminal y del GAD Municipal?”

El enfoque de bajo costo y alto es grandioso y viable y estratégico, el andlisis del costo de
la inaccion demuestra que una inversion modesta (USD 200,000) es una medida preventiva
para evitar pérdidas financieras y de imagen mucho mayores a largo plazo. La viabilidad
se vigoriza con el interés de inversionistas privados, para quienes un modelo de gestion
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estandarizado es un requisito.

Bloque 4: Desafios y Sostenibilidad

“( Cuéles son los principales desafios que usted anticiparia en proponer la implementacion
de este modelo?”

Los desafios se concentran en la resistencia al cambio del personal y la necesidad de una
transformacion cultural. Superar estos retos requerird un liderazgo comprometido por parte
del GAD y una inversion continua en capacitacion y comunicacion



Anexo D. Cuadro de tabulacion de encuestas de expectativas (5 dimensiones

SERVQUAL)

Cuadro detalle tabulacion encuestas Expectativas 5 dimensiones

Tabla D1.
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Resultados de expectativas de los usuarios en las cinco dimensiones de la calidad del

servicio
Elementos Tangibles
Dimension Excelent
Malo Regul Bueno Mqy b e Total

Valor escala de Escala 1 2 3 4 =
P1. Las instalaciones del terminal
terrestre Interprovincial de la ciudad de
Riobamba consideran usted que son| 3 16 148 178 39 384
modernas y mantienen imagen adecuada
para sus usuarios.
PZ. Los dlferent'es buses de las o 13 150 183 38 384
diferentes cooperativas que salen de
P3. El personal del terminal terrestre de
la ciudad de Riobamba tiene unal

. . . . 2 9 133 194 46 384
apariencia profesional de atencion al
usuario
P4. Los equipos e instrumentos
operados en el terminal terrestre son|l1 71 163 120 29 384
actuales y funcionan debidamente.
PROMEDIO 1.5 27.25 148.5 168.75 38 384

100.00

PORCENTAJE 0.39% 7.10% |38.67% 43.95% |9.90% %
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Dimension

Fiabilifad

Malo

Regula

Bueno

Muy By

Excelent

Total

Cuestionario

2

5

P5. Los buses del terminal terrestre de
la ciudad de Riobamba salen a tiempo
seglin su programa y horario
P6. Se verifica el cumplimiento con el
recorrido establecido de los buses de
transporte interprovincial

13

12

166

135

156,

177,

47

58

384

384

P7. El personal del terminal terrestre
estd capacitado en su atencion al
usuario.

13

159

160

49

384

P8. Considera que los servicios del
terminal terrestre podrian mejorar en
cuanto a confiabilidad

160

167

50

384

P9. El terminal terrestre de la ciudad de
Riobamba cumple con las normas de
seguridad

11

158

175

40

384

PROMEDIO

1.4

11,2

155,

166,2

50,

384

PORCENTAJE

0,71%

2,92%

40,33%

43,32%

13,02%

100%

Dimension

Capacidad de respuesta

Malo

Regula
r

Bueno

Muy
Bueno

Excelen

te

Total

Cuestionario

1

2

3

4

5

P10. EI personal del terminal terrestre
esta dispuesto a ayudar a los usuarios.

1

16

167

157

43

384

P11. El personal del terminal terrestre
responde a las preguntas de los usuarios
de manera oportuna y eficiente.

0

13

164

167

40

384

P12. El terminal terrestre cuenta con
suficiente personal para atender a los

158

181

36

384

P13. Las quejas y sugerencias de los
usuarios son atendidas de manera
oportuna y eficiente.

2

18

165

163

36

384

PROMEDIO

1,25

13,5

163,5

167

38,75

384

PORCENTAJE

0.33%

3.52%

42,58%

43,50%

10,09%

100%
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Empatia
Dimensién Regula Muy |Excelen| Total
Malo . Bueno Bueno |te
Cuestionario 1 2 3 4 5
P18. El personal que labora en el
terminal terrestre de Riobamba eql 11 209 131 32 384
amable y cortés con los usuarios.
P19. Se visualiza al personal del
terminal .’terrestre en ' cuanto & 12 162 172 36 384
preocupacion por las necesidades de los|
usuarios.
P20. El terminal terrestre de la ciudad
de Riobamba ofrece totalmente un|2 12 172 162 36
ambiente agradable para los usuarios.
P21. El personal del terminal terrestre
d§na Ciudad de Rlobar.nt.)a estd] 1 184 134 50 184
dispuesto a escuchar las opiniones de
los usuarios.
P22. El terminal terrestre de la ciudad
de  Riobamba  ofrece  servicios|2 63 155 125 39 384
individualizados a los usuarios
Promedio 24 218 |176.4 144.8 [38.6
Porcentaje 0.63% |5.08% [45.94% 37.71%(10.05% |100%

Nota. Resultados de la tabulacion de encuestas de expectativas aplicadas a los usuarios del Terminal

Terrestre de Riobamba. Escala Likert de 5 puntos (1 = Muy bajo, 5 = Muy alto)

Enlace.

E. https://forms.office.com/r/qligeveSgR?origin=IprLink

P. https://forms.office.com/r/U8sW6b02Wu?origin=lprLink



https://forms.office.com/r/q1igcveSgR?origin=lprLink
https://forms.office.com/r/U8sW6b02Wu?origin=lprLink

Anexo E. Cuadro de tabulacion de encuestas de percepcion (5 dimensiones

SERVQUAL)

Tabla E1
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Resultados de percepcion de los usuarios en las cinco dimensiones de la calidad del

servicio

Cuadros detalle tabulacion encuestas Percepcion

Dimension

Elementos Tangibles

Muy

Malo Regular  |Bueno Bueno Excelente Total
Cuestionario 1 2 3 4 5
P1. Las instalaciones del terminal terrestre
Interprovincial de la ciudad de Rlob?mba .con51deran 2% 112 172 67 6 184
usted que son modernas y mantienen imagen
adecuada para sus usuarios.
P2. Los diferentes buses de las diferentes
cooperativas que salen de este terminal estan 7 94 184 86 13 384
siempre limpios y en buen estado.
P3. El personal del terminal terrestre de la ciudad de
Riobamba tiene una apariencia profesional de 13 103 166 95 7 384
atencion al usuario
P4. Los equipos e instrumentos operados en el
terminal terrestre son actuales y funcionan 16 107 174 84 3 384
debidamente.
PROMEDIO 155 104 174 83 7.25
PORCENTAJE 4% 27% 45% 22% 2% 100%




236

Fiabilifad
Di q
tmension Malo Regular |Bueno Muy Excelente
Bueno Total
Cuestionario 1 2 3 4 5
P5. Los buses del terminal terrestre de la ciudad de
Riobamba salen a tiempo segin su programay |19 99 164 82 20 384
horario establecido.
P6. Se .Verlflca el cumplimiento cor-1 el recgrnfio 16 35 175 9% 2 184
establecido de los buses de transporte interprovincial
P7.El 1 del terminal t t ta itad
pel‘S(.)l:la e e@1na errestre estd capacitado | o » 181 g8 5 184
en su atencion al usuario.
P8. (?0n51de'ra que los servicios del te'rr.nmal terrestre 16 2 171 08 17 184
podrian mejorar en cuanto a confiabilidad
P9. El terminal terrestre de la cu.ldad de Riobamba 18 99 162 100 5 184
cumple con las normas de seguridad
PROMEDIO 17.4 91.4 170.6 92.8 11.8 384
PORCENTAJE 4.531 23.802 44.42 24.16 3.073 100%
Capacidad de respuesta
Dimension Muy
Malo Regular (Bueno Bueno Excelente Total
Cuestionario 1 2 3 4 5
P10. El personal del' terminal terrestre esta dispuesto 25 % 177 73 1 384
a ayudar a los usuarios.
P11. El personal del terminal terrestre responde a las
preguntas de los usuarios de manera oportuna y (21 98 180 79 6 384
eficiente.
P12. El terminal terrestre cue.nta con suficiente » 85 174 %3 10 384
personal para atender a los usuarios.
P13. L j i 1 i
3 Las quejas y sugerencias de los usuarios son |, 29 180 77 7 184
atendidas de manera oportuna y eficiente.

PROMEDIO 24,75 91,25 177,75 81,75 8,5 384
PORCENTAJE 6,45% 23,80% 46,40% 21,3 2,214 100%
SEGURIDAD

Dimension Muy
Malo Regular  |Bueno Bueno Excelente Total
Cuestionario 1 2 3 4 5
P14.' Los usuarios se sienten seguros dentro del 3 9 160 74 9 384
terminal terrestre.
. . 384
P15. Los buses cuentan con cinturones de seguridad. |19 76 181 90 18
384
P16. El personal del terminal terrestre esta
. R . 20 91 178 85 10
capacitado para manejar situaciones de emergencia. 384
P17. El terminal terrestre de la ciudad de Riobamba
cuenta con medidas de seguridad para proteger a los |23 86 184 85 6 384
usuarios y trabajadores.
Promedio 23,75 88 178 83,5 10,75 100%
Porcentaje 6,19% 22,92% 46,35% 21,74% 2,80%
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Empatia
Dimension Muy

Malo Regular  |Bueno T Excelente Total
Cuestionario 1 2 3 4 5
P18..El personal que labora en el terminal te.rrestre % 122 186 45 5 184
de Riobamba es amable y cortés con los usuarios.
P19. Se visualiza al personal del terminal terrestre en|
cuanto a preocupacion por las necesidades de los|23 82 197 77 5 384
usuarios.
P20. El terminal terrestre de la ciudad de Riobamba
ofrece totalmente un ambiente agradable para los|18 96 182 81 77 384
usuarios.
P21. El personal del terminal terrestre defia Ciudad
de Riobamba esta dispuesto a escuchar las opiniones |28 91 173 85 7 384
de los usuarios.
P22.El terr.nl'nalvter.re.stre d.e la ciudad de Rlc.)bamba )% o1 160 77 2% 384
ofrece servicios individualizados a los usuarios
Promedio 24,6 96,4 179,6 73 244 384
Porcentaje 6,41% 25,10% 46,77% 19,01% 6,35% 100%

Nota. Resultados de la tabulacion de encuestas de percepcion aplicadas a los usuarios del Terminal
Terrestre de Riobamba. Escala Likert de 5 puntos (1 = Muy bajo, 5 = Muy alto).
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Anexo F. Cdalculo percepcion menos expectativa (Brechas) satisfaccion = Percepcion —
Expectativas

Tabla F1

Calculo de Brechas
1. Elementos tangibles (4 items)

item Percepcion (P) Expectativa (E) Brecha (P-E)
P1 2.78 3.64 -0.86
P2 3.01 3.64 -0.63
P3 2.95 3.71 -0.76
P4 2.87 3.27 -0.40
Promedio 2.90 3.55 -0.65

2. Fiabilidad (5 items)

ftem Percepcion Expectativa Brecha
P5 2.96 3.60 -0.64
P6 3.01 3.71 -0.70
P7 2.98 3.62 -0.64
P8 3.05 3.67 -0.62
P9 2.93 3.63 -0.70
Promedio real 2.98 3.66 -0.68

3. Capacidad de respuesta (4 items)

item Percepcion Expectativa Brecha
P10 2.92 3.58 -0.66
P11 2.89 3.60 -0.71
P12 2.96 3.62 -0.66
P13 2.84 3.55 -0.71
Promedio 2.89 3.60 -0.71

4. Seguridad (4 items)

item Percepcion Expectativa Brecha
P14 2.81 3.63 -0.82
P15 3.03 341 -0.38
P16 2.93 3.63 -0.70
P17 291 3.68 -0.77
Promedio 2.92 3.58 -0.66

5. Empatia (5 items)
item Percepcion Expectativa Brecha



P18 2.69 3.47 -0.78
P19 2.89 3.59 -0.70
P20 2.90 3.56 -0.66
P21 2.88 3.55 -0.67
P22 2.96 3.35 -0.39
Promedio 2.86 3.50 -0.64

Nota. Encuesta (Anexo)
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Anexo G. Procesos estratégicos, operativos y de apoyo del Terminal Terrestre de Riobamba

Tabla G1.

Procesos del Terminal Terrestre de Riobamba y su vinculacion con el Sistema de Gestion de la Calidad
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Respon
Secuenciae Criterios, sabilida
Interacciéon ~ Métodos, desy Oportunidades de Mejora
Grupo de Proceso Salidas con Otros  Medicione Recursos  Autorid Riesgosy
Proceso Clave Entradas Necesarias  Esperadas Procesos s (KPIs) Necesarios  ades Oportunidades
Cumplimie
nto de
Define objetivos
directrices  estratégico = Personal Gerenci
paratodos = s, directivo,  a del Revision periodica de la estrategia.
los porcentaje  software Termin
procesos de planes de al, jefes Falta de
ESTRATEG  Planificaci Requerimientos Planes operativos ~ implement = planificaci = de alineacion con la
1ICOS on normativos estratégicos y de apoyo. ados. on. Area. vision.
Eficiencia
Interactia  operativa, = Personal
con todos satisfaccid  administra =~ Gerenci
los grupos  nde tivo, a del
de procesos  usuarios, sistemas Termin Optimizacion de flujos de informacion.
Reportes de para cumplimie  de al,
Administr desempefio, asegurar la  nto informacio adminis Ineficiencia en la
acion del decisiones operacion presupuest = n de tradores toma de
Terminal  Informes de gestion — administrativas.  fluida. ario. gestion. decisiones.



OPERATIV
oS

Regulacio

n del

Transport ~ Normativa de

& transporte
Requisitos ISO

Gestion 9001,

de la retroalimentacion de

Calidad usuario.

PRE-EMBARQUE

Politicas internas
de transporte,
cumplimiento

normativo.

Informes de
auditoria, planes
de mejora de

calidad.

Establece
las reglas
para las
operacione
s de
embarque y
desembarq

ue.

Supervisay
evalua el
desempefio
de todos
los
procesos,
buscando la
mejora

continua.

Cumplimie
nto
normativo,
seguridad
de
operacione
s,
satisfaccid
n de
usuarios.
Porcentaje
de no
conformida
des
cerradas,
nivel de
satisfaccio
n del
usuario,
cumplimie
nto de
requisitos
de calidad.

Personal
juridico,
sistemas
de gestion

de rutas.

Personal
de calidad,
herramient
as de
gestion de
calidad,
software
de
seguimient

0.

Gerenci
ade

Regula
cion,

autorid
ades de
transpo

rte.

Gerenci
ade
Calidad
, equipo
de
auditor
es

internos

Incumplimiento
normativo,
conflictos con

operadores.

Resistencia al
cambio, falta de
cultura de

calidad.
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Actualizacion constante de normativas, canales de

comunicacion.

Propuesta de Implementacion de un SGC, programas de

capacitacion.
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Tiempo o o

Digitalizacion de ventas, capacitacion de personal.
promedio . ]
) Propuesta de implementar un sistema de venta de boletos

e

en linea y aplicaciéon movil para agilizar el proceso y
atencion,

reducir los tiempos de espera en ventanilla, abordando las
errores en

brechas de ‘Capacidad de Respuesta’ y ‘Fiabilidad’
identificadas en el estudio SERVQUAL. Capacitar al

Inicio del emision de = Sistema de

viaje del boletos, venta de Persona  Fallos del ) o o
o ) ) ) . personal de ventanilla en habilidades de comunicacion y
Solicitud de usuario, usuario. porcentaje  boletos, lde sistema, errores y ) ) i . )
) . ) atencion al cliente, mejorando la dimension de ‘Empatia’ y
informacién de Coordina de personal venta humanos, filas .
L » ) ‘Capacidad de Respuesta’ segun los hallazgos del
Ventade  rutas/horarios/dispo  Boleto emitido,  con transaccion = de de largas en
o . ) ) . SERVQUAL.
Boletos nibilidad. registro de pago. Embarque.  es exitosas. ventanilla. ~ boletos. = feriados.
Optimizacion de la distribucion de rutas, senalizacion
clara. Optimizar la sefializacion y los sistemas de
informacion visual en andenes para una mejor orientacion
Define el de los usuarios, contribuyendo a la mejora de los
espacio Disponibili = Personal ‘Elementos Tangibles’ y la ‘Fiabilidad’ percibida por los
Gestion para dad de operativo, clientes en SERVQUAL . Establecer protocolos claros
de Andenes “Embarque andenes, senalética, Jefatura para la gestion de retrasos y cancelaciones,
Andenes y asignados, ”y cumplimie  equiposde de Retrasos, comunicandolos proactivamente a los usuarios para
Plataform  Informacion de plataformas “Desembar  nto de comunicac  Operaci congestion de reducir la brecha de ‘Fiabilidad’ y ‘Capacidad de
as rutas, horarios. listas. que”. horarios. i6n. ones. andenes. Respuesta’ detectada.
Incidencia
de

o Tecnologia de deteccion avanzada, capacitaciones
incidentes  Personal ) . L o
continuas. Implementar un sistema de revision de equipaje

Asegurala de de Fallos en la . . . . )
. ) mas eficiente y menos invasivo, mejorando la percepcion
Control de Permisos de seguridad seguridad, = seguridad, Jefatura deteccion de ) )
. . de ‘Seguridad’ y ‘Empatia’ si los procesos actuales
Seguridad ~ Protocolos de embarque, antes del cumplimie = equiposde de riesgos,
X . . X . generan incomodidad seguin SERVQUAL
Previo al  seguridad, seguridad “Embarque  nto de inspeccion = Segurid = resistencia de
Embarque  inspeccion. garantizada. ” protocolos. . ad. usuarios.

EMBARQUE
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Estandarizar los procedimientos de embarque para asegurar la fluidez y el respeto de los horarios, impactando directamente en la ‘Fiabilidad’ y ‘Capacidad de Respuesta’ de acuerdo con los

resultados del SERVQUAL.

Verificaci

on de

Boletosy  Boletos validos,

Document documentos de

0s identidad.
Informacion de

Asignacié  boletos,

nde disponibilidad de

Asientos  asientos.
Equipaje de usuario,

Cargade  politicas de

Equipaje  equipaje.

POS EMBARQUE

Acceso

permitido al bus.

Asiento

asignado.

Equipaje
cargadoy

Seguro.

Pre-
requisito
para la
“Asignacio
nde
Asientos”y
“Carga de
Equipaje”.

Se realiza
durante el

“Embarque

2

Proceso
final del

“Embarque

2

Tiempo de
verificacio
n, errores
de lectura.
Porcentaje
de asientos
ocupados,
eficiencia
en la

asignacion.

Dafios a
equipaje,
tiempo de

carga.

Personal
de control,
lectores de
codigo de

barras.

Sistema de
asientos,
personal
de
embarque.
Personal
de carga,
equipos de
manejo de

equipaje.

Persona
1de
Embarq

ue.

Persona
lde
Embarq

ue.

Persona
lde
Embarq

ue.

Sistemas de verificacion automatizados, capacitacion.

Boletos falsos,
documentos

ilegales.

. Sistema de autoseleccion de asientos, personal capacitado.
Conflictos por

asientos, errores

de asignacion.

Sistemas de etiquetado, capacitacion en manejo de
Pérdida de o

equipaje.
equipaje, dafos,

retrasos.

Mejorar la iluminacion y limpieza de las areas de desembarque y espera, y el estado de los baiios, elevando la percepcion de los ‘Elementos Tangibles’ del servicio, segiin lo indicado por el

SERVQUAL.

Control de
Llegada y
Salida de

Buses

Horarios de llegada
y salida,
informacion de

buses.

Registro de
llegada/salida,
cumplimiento de

horarios.

Informa
sobre el
flujo de
buses en el

terminal.

Cumplimie
nto de
horarios,
tiempo de
estancia en

andenes.

Personal
de control,
sistemas
de

monitoreo.

Jefatura
de
Operaci

ones.

Sistemas de monitoreo en tiempo real, comunicaciéon
Retrasos, efectiva.
congestion de

andenes.
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Canales de comunicacion eficientes, base de datos de
objetos perdidos. Insatisfaccion del usuario, pérdida de
objetos. Reducir el tiempo promedio de respuesta y

resolucion de reclamos, y mejorar la comunicacion con los

Tiempo de usuarios sobre el estado de sus solicitudes, para fortalecer
respuesta,  Personal la ‘Capacidad de Respuesta’ y la ‘Fiabilidad’ de acuerdo
Se activa porcentaje  de con las expectativas de los clientes en SERVQUAL
Recepcion post- de atencion al Capacitar al personal en manejo de situaciones dificiles y
de Registro de servicio resolucion,  cliente, empatia para una mejor interaccion con usuarios
Reclamos reclamo/objeto,  para objetos sistemade  Atencid insatisfechos o afectados por pérdidas, impactando
y Objetos  Reclamo/pérdida del = solucioén/recuper — atender recuperado  gestion de nal positivamente en la dimension de ‘Empatia’ del
Perdidos  usuario. acion. incidencias. g, reclamos. ~ Cliente. objetos perdidos =~ SERVQUAL
Nivel de
limpieza, PRImplementar un plan de mantenimiento preventivo y
porcentaje  Personal Jefatura correctivo mas riguroso para bafios, asientos, y areas
de fallasde de de comunes, directamente relacionado con la mejora de los
Limpieza infraestruct = limpiezay Infraest ‘Elementos Tangibles’ que el SERVQUAL evalua
y Asegurala  ura,tiempo mantenimi = ructura aumentar la frecuencia de limpieza en horas pico para
Mantenim  Programacion de calidaddel de ento, y Deterioro de mantener la calidad visual y la higiene de las instalaciones,
iento de limpieza y Instalaciones servicioen respuestaa equiposde Manten instalaciones, abordando la percepcion negativa de los ‘Elementos
Instalacio = mantenimiento, limpias y en todo mantenimi  limpieza, imiento = riesgos para la Tangibles’ detectada en el estudio.
nes reportes de dafos. buen estado. momento.  ento. materiales. . salud/seguridad.

Programas de desarrollo profesional, incentivos.

Soporta a  Rotacion Desarrollar programas de capacitacion continua para todo
todos los  de Software el personal de contacto con el cliente (ventanilla,
procesos personal, de gestion  Gerenci seguridad, andenes) en atencion al cliente, resolucion de
Requerimientos de ~ Personal clave con  horas de de RRHH, ade conflictos y habilidades blandas, para mejorar la ‘Empatia’
Gestion personal, contratado, elrecurso  capacitacid  4reas de Talento Faltade personal y ‘Capacidad de Respuesta’ en todos los puntos de
de Talento normativas capacitado y humano n, capacitaci Human cualificado, baja  interaccion, tal como lo sugieren las deficiencias de

APOYO Humano laborales. evaluado. adecuado.  satisfaccid  6n. 0. moral. SERVQUAL.



Gestion

Financiera

Gestion
de
Infraestru

ctura

Gestion
de
Tecnologi
ae
Informaci

on

Registros contables,

presupuestos.

Reportes de
mantenimiento,
requisitos de

espacio.

Necesidades
tecnologicas,
reportes de

incidentes.

Informes
financieros,
cumplimiento

presupuestario.

Plan de
mantenimiento,
infraestructura

operativa.

Sistemas
operativos,

soporte técnico.

Administra
los recursos
econémico
s de todo el

terminal.

Provee el
soporte
fisico para
todos los

procesos.

Asegura la
operativida
d de los
sistemas
que
soportan
todos los

procesos.

n del

empleado.

Cumplimie
nto
presupuest
ario,
rentabilida
d,
auditorias

financieras

Disponibili
dad de
infraestruct
ura, tiempo
de
inactividad
por fallas.
Tiempo de
inactividad
de
sistemas,
numero de
incidentes
de
seguridad,

Software
contable,
personal
contable.
Personal
de
infraestruc
tura,
herramient
as,

equipos.

Personal
de TI,
servidores,
software,

hardware.

Gerenci
a
Financi

era.

Jefatura
de
Infraest

ructura.

Jefatura
de TI.

Desviaciones
presupuestarias,

fraude.

Fallas
estructurales,
falta de
mantenimiento

preventivo.

Caidas de
sistemas,
ciberataques,
obsolescencia

tecnologica.

Auditorias externas periodicas, optimizacion de costos.

Mantenimiento predictivo, inversion en infraestructura.

Actualizacion de sistemas, planes de contingencia,

seguridad de la informacion.
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tiempo de
respuesta a
incidencias
Numerode Personal
incidentes  de
Aplica la de seguridad,
seguridada | soguridad, | sistemas Simulacros, capacitacion constante, mejora de sistemas de
todas las cumplimie  de L
Planes de operacione  nto de vigilancia, Jefatura Vulnerabilidades, vigilancia.
Gestion Anélisis de riesgos,  seguridad, syla protocolos  equiposde de incidentes de
de normativas de respuesta a infraestruct  de emergenci Segurid seguridad,
Seguridad ~ seguridad. emergencias. seguridad. accidentes.
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Nota. Resumen descriptivo de los procesos estratégicos, operativos, de apoyo y de control del Terminal, con sus entradas, salidas, recursos, riesgos y

oportunidades, en relacion con el Sistema de Gestion de la Calidad (ISO 9001:2015)(1SO,2015).



Tabla G2.

Procesos del Terminal Terrestre de Riobamba: sintesis de entradas, salidas, KPI y riesgos asociados

Tipo de Proceso Descripcion / | Entradas Salidas KPI Responsable | Riesgos
Proceso Especifico Actividades Asociados Identificados
Clave
Definicion de Cumplimiento
objetivos, Diagnéstico Plan de metas
metas y SERVQUAL, estratégico estratégicas Administrador | Falta de alineacion
Estratégico | Planificacion | recursos lineamientos GAD | aprobado (%) Terminal institucional
Numero de no
Medicion, conformidades
auditoria y Acciones / Resistencia al
Gestiondela | mejora Resultados de correctivasy | Cumplimiento | Auditor cambio, recursos
Estratégico | calidad continua encuestas, KPIs preventivas ISO 9001 interno limitados
Control de Tiempo de
boletos, esperaen la
accesos, Usuarios con Pasajeros taquilla,
Pre - asignacion de | boleto, horarios embarcados | puntualidad Jefatura Congestion, fallas
Operativo | embarque andenes planificados correctamente | embarque (%) | Operaciones en sistema
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Desviacion
Verificacion promedio de
de horarios
documentos, Salida (min), %
abordaje de Documentos de puntual del salidas Personal de Retrasos por trafico,
Operativo | Embarque pasajeros viaje, pasajeros bus puntuales andenes fallas técnicas
Tiempo de
Recepcion de resolucion de
llegadas, Area limpia, | reclamos (h),
Post - reclamos, Buses arribados, reclamo indice de Atencion al Quejas acumuladas,
Operativo | embarque limpieza quejas registradas | resuelto limpieza (%) | cliente falta de personal
Tasa de
Seleccion, capacitacion
capacitacion, (%), rotacion
Talento evaluacion de | Necesidades de Personal de personal Recursos Falta de personal en
Apoyo humano desempefio personal competente (%) Humanos horas pico
Cumplimiento
Mantenimiento MP/MC (%), Falta de
preventivoy | Plan de Instalaciones | satisfaccion Jefatura de presupuesto,
Apoyo Infraestructura | correctivo mantenimiento operativas instalaciones | Mantenimiento | vandalismo
Reportes de Incidentes Tasa de
Protocolos, seguridad, atendidos, incidentes = Inseguridad externa,
vigilancia, protocolos entorno (N.°de Jefatura de falta de
Apoyo Seguridad emergencias definidos seguro incidentes + Seguridad coordinacion
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N.°de
pasajeros) x

100

Nota. Referencias resumidas de los procesos estratégicos, operativos y de apoyo del Terminal, exponiendo entradas, salidas, KPI asociados, responsables y riesgos
identificados, conforme a la clausula 4.4 de la ISO 9001:2015 (1S0,2015),



Anexo H. Operacionalizacion de los KPI criticos del Terminal Terrestre de Riobamba
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KPI Critico Definicién Operacional Férmula de Calculo Fuente de Datos | Frecuencia de | Responsable Meta / Riesgo Asociado
Medicién Valor
Esperado
Minutos que el usuario espera Registro de
Tiempo promedio de | desde la llegada a la taquilla,
esperaenlataquilla | ventanilla hasta la emision del | X (tiempo atencién) + N.° observacion Diario / Jefatura de <10 Congestion, fallas
(min) boleto usuarios atendidos directa Mensual Operaciones minutos del sistema
Reportes de
Puntualidad de Porcentaje de buses que salen | (N.°salidas puntuales + N.° | andenes, control | Diario / Jefatura de Retrasos tréfico,
salidas (%) en el horario establecido total salidas) x 100 GPS Mensual Operaciones >95% mala coordinacion
Porcentaje de cumplimiento Reportes de
Indice de limpieza del plan de limpieza en bafios, | (Areas limpias + Areas mantenimiento, Jefatura de Falta de personal,
(%) salas y andenes planificadas) x 100 inspecciones Semanal Mantenimiento | > 90% vandalismo
Porcentaje de usuarios que Encuestas
Indice de satisfaccion | califican el servicio como (N.° respuestas positivas +~ SERVQUAL Atencion al Falta de
del usuario (%) Bueno o Excelente N.? encuestas) x 100 adaptadas Trimestral Cliente > 85% retroalimentacion
Tiempo promedio para dar Sistema de Exceso de
Tiempo de resolucion | respuesta a un reclamo desde | X (tiempo resolucion) ~ N.° | gestion de Atencion al reclamos, falta de
de reclamos (h) su registro reclamos reclamos Mensual Cliente <24 horas | personal
Numero de incidentes de Falta de
Incidentes de seguridad registrados en protocolos,
seguridad por relacion con el volumen de (N.°incidentes ~ N.° Reportes de Jefatura de inseguridad
100.000 pasajeros pasajeros) x 100.000 seguridad Mensual Seguridad <3 externa

Nota. La tabla presenta los indicadores clave de desemperio (KPI) importantes para el seguimiento del Sistema de Gestion de la Calidad del Terminal,

puntualizando definicion operacional, formula de calculo, fuentes de datos, frecuencia de medicion, responsables, metas y riesgos asociados.



Anexo L. Presupuestos

Tabla I1

Presupuesto politico de calidad

Objetivo de o Costo
o Descripcion Notas /
Calidad Recurso Principal Gasto Detalle Estimado ) )
Especifica Justificacion
(SMART) (USD)
1. Reducir la
Brecha de
“Elementos Mantenimiento y
Tangibles” en Adecuaciones Menores V construcciones
un 30% para ($11,000)
diciembre de
2026.
Pintura de alta
calidad para Impacto visual
paredes y techos inmediato en la
Materiales de ) .
) ) Pintura de areas comunes | en salas de $3,000 percepcion de
construccion y pintura . .
espera, pasillos, modernidad y
boleterias y limpieza.
andenes.
Inversion en Aborda una de las
Reparacion y Renovacion | griferias, 545500 principales quejas
de Bafios inodoros, ’ en “Elementos
lavamanos, Tangibles” y
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espejos, mejora mejora la
de iluminacién y experiencia del
ventilacion en usuario.
todos los bafios
publicos.
Reemplazo de
luminarias
Contribuye a la

obsoletas por

sensacion de

) o tecnologia LED )
Mejora de Iluminacion ) $2,000 modernidad,
de bajo consumo )
seguridad y
y mayor
. confort.
luminosidad en
areas clave.
Pequetias
reparaciones en
Reparaciones Puntuales y | mobiliario Mejora el
Elementos Decorativos (asientos), $1,500 ambiente general y
Menores arreglos de pisos, el confort.

jardineras

interiores.
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Instalacion de

Disefio e impresion de
mapas del terminal,

sefializacion de andenes,

sefalética claray o
servicios (bafios,
moderna
informacion, boleterias,
salidas/llegadas).
Compra e instalacion de
Gestion 2-3 pantallas LED en

establecimiento de las

pantallas informativas

puntos estratégicos para
horarios, avisos y

promociones. 10mtsx400

Personal - limpieza y

Salarios - beneficios del

No se considera
como una partida
de gasto
adicional directa,
sino el uso mas
eficiente del

personal actual,

Facilita la orientacion y reduce la

confusion del usuario.

Moderniza la interfaz de

informacion y mejora la fiabilidad

de datos en tiempo real.

(Costos

operativos del

El foco del
presupuesto es en
materiales y

mejoras directas,

mantenimiento personal existente
cuyo desempefio | terminal) no en aumento de
se vera némina para esta
optimizado por accion.
los nuevos
insumos y
equipos.

2. Incrementar ESG Capacitacion
Presupuesto $5,000

el indice de

Percepcion de

(Primer Afio)

Capacitacion del Personal ($3,500)

& Consultoria,

Guayaquil 2127 y
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“Fiabilidad” en
un 20% para
junio de 2027.

Juan Larrea,
Edificio Tapia
Ortiz 3er. Piso
Oficina No 9,
Riobamba

Capacitacion del

personal en gestion de

horarios y atencién al

cliente

Contratacion de
consultor(es) externo(s)
para disefiar e impartir
talleres sobre atencion al
cliente, manejo de quejas,
comunicacion efectiva y
gestion de horarios para el
personal de operaciones y
ventanilla (aprox. 30-40

personas).

$3,000

Mejora directa en las dimensiones

de Capacidad de Respuesta y

Empatia, que contribuyen a la

Fiabilidad percibida.

Materiales de

Capacitacion

Impresion de
manuales, guias
rapidas,
certificados y
material
didactico para los
participantes de

los talleres.

$500

Refuerza el
aprendizaje y sirve
como referencia

futura.

Tecnologia y Procesos

($1,500)
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Adquisicion de licencia o

Permite una

gestion mas

o precisa 'y
desarrollo/personalizacion
. transparente,
) de un médulo basico para )
Software de gestion de L impactando
) la optimizacién y $1,000 )
horarios o o directamente
seguimiento digital de la
. . en la
asignacion de andenes y )
) puntualidad y
salidas de buses. o
fiabilidad de
los horarios.
Asegura la
consistencia
en la
o Impresion y distribucion ejecucion de
Estandarizacion de
o de manuales de los procesos
procedimientos de o
procedimientos $500 clave,
embarque y ) )
estandarizados para todo reduciendo
desembarque )
el personal operativo. errores y
mejorando la
fiabilidad del
servicio.
Al igual que el
punto anterior, se Elenfoque es en la
(Costos

Personal de

operaciones

Salarios y beneficios del

personal existente

busca optimizar
el rendimiento
del personal

actual mediante

operativos del

terminal)

mejora de
competencias y

herramientas.
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capacitacion y
herramientas, no
un aumento
directo de
presupuesto en
ndémina para esta

accion.

Tabla 12

Estimacion de Costos del Modelo de Gestion de Calidad

Brecha
Descripcion ~ Costo  Tipo = SERVQU ) ) )
Observaciones y Justificacion de la
de la Estima de AL/ o
) o Estimacion
Componente del Modelo de Gestion de Actividad/In  do Cost  Clausula

Calidad version (USD) o ISO



1. Fase de Planificacion e Implementacion

Inicial (ISO 9001)

1. Consultoria para Disefio e

Implementacién SGC

2. Capacitacion Especializada

Asesoramien
to externo
para la
adaptacion
de procesos
aISO
9001:2015
(ISO,2015),
documentaci
ony
capacitacion
inicial.
Talleres para
personal
clave
(administraci
on,
operaciones)
en principios
de calidad,
manejo de

quejas,

$5.000

$15.00

$1.000

$3.000

Inver
sion
Inici

al

Inver
sion
Inici

al

Impactad

a
Rango estimado para consultoria en
PYMES o instituciones medianas
en Ecuador. (Core business
Solutions, 2024)

ISO 9001

(Clausula

s4,5,6,

7,8)

Fiabilidad

Capacida

dde
Cursos cortos o talleres para

Respuesta
grupos. (Servicio Ecuatoriano de

,Seguridad Capacitacion Profesional, 2024)

, Empatia

(ISOo

9001
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atencion al

cliente.

II. Mejoras en Elementos Tangibles y

Seguridad (Respuestas a Brechas

Prioritarias)
Reparacion
y adecuacion
de bafios,
bancas,
senalética,
mejora de

3. Mantenimiento y Mejoras de iluminacién

Infraestructura en andenes.
Instalacion/r
eubicacion
de camaras,
sefializacion
de extintores
y salidas de
emergencia,

4. Implementacion/Optimizacion  control de

de Sistemas de Seguridad accesos.
Paneles
digitales
5. Adquisicion de Pantallas Informativas para

11 Precio referencial consultado en plataformas de comercio internacional de equipamiento tecnoldgico. Los valores estan sujetos a variacion segiin proveedor local y condiciones de importacion.

$11.00

$2.000

$7.000

$4.000

Clausula

72)

Basado en observaciones y posibles
reparaciones puntuales. (véase

Anexo 4)

Inver
sion = Elemento
Inici s

al Tangibles

Costo de equipos basicos y su

instalacion.

Inver

sion

Inici

al Seguridad

Fiabilidad . .

Referencia de costos por unidad e

Inver ,

instalacion.'* 10mt x400
sion | Capacida
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III. Operacion y Mantenimiento Continuo

6. Auditorias Internas y Revision por la

Direccion

7. Auditoria de Certificacion Externa (ISO

9001:2015)(IS0,2015),

8. Mantenimiento del Sistema de Gestion de

Calidad (SGC)

horarios,
rutas, avisos
(clave para
Fiabilidad y
Capacidad
de
Respuesta).

Costo de
tiempo del
personal
interno
capacitado o
consultor
externo para
auditorias
periodicas.
Costo de la
evaluacion y
certificacion
por un
organismo
acreditado.
Licencias de
software (si
aplica),

material de

$500 -
$1.500

(anual)

$8.225

$500 -
$1.000

(anual)

Inici

al

Oper
ativo
Recu

rrent

Inver
sion
Inici

al

Oper
ativo

Recu

dde

Respuesta

ISO 9001
(Clausula

9.2)

ISO 9001
(Certifica
cion)
ISO 9001
(Clausula
s7.5,9,
10)

Costo por dia/auditoria.

bureauveritas.com cuantos

dias

Presupuesto Referencial de la
FTTG (2018). (Sistema oficial de
Contratacion publica, 2018) se
conserva el precio hasta 2024 para

ciudades medias

Estimacion general para el
mantenimiento documental y

operativo de un SGC.
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9. Monitoreo Continuo de Satisfaccion

(Encuestas SERVQUAL)

TOTAL, ESTIMADO DE INVERSION
INICIAL

TOTAL, ESTIMADO DE COSTO
OPERATIVO ANUAL

oficina para
registros,
actualizacion
es de

documentos.

Costos
asociados a
la aplicacion
periodica de
encuestas
(materiales,
procesamien
to, analisis

de software).

(Suma de
items 1,2, 3,

4,5,7)

(Suma de

items 6, 8, 9)

$500 -
$1.500
(anual)
$21.72
$38.22

$2.000

$4.000

rrent

Oper
ativo
Recu

rrent

ISO 9001
(Clausula
9.1),

Fiabilidad
Tangibles
Seguridad
Capacida
dde

Respuesta

, Empatia

Costos de impresion, licencias de

software, tiempo de personal.
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Anexo J. Matriz completa de integracion SERVQUAL con procesos del SGC, entradas, salidas, riesgos y oportunidades.
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Tabla J1
Integracion SERVQUAL con procesos del SGC - Actividades del cumplimiento Estratégico
Tipo de
Justificacion
Dimension Proceso Partes Frecuenci Riesgos y
c de Inclusion
SERVQUA | Componente en el Areas de Interesadas | Acciones de Mejora a de Contingencia
L del SGC Descripcién Mapa Aplicaciéon | Clave (SGC) KPIs Medicién | Responsable |s
Tasa de
cumplimiento Fundamental
Planificacion, Procedimientos de horarios, para la
ejecucion y control estandarizados, tiempo de Retrasos por | satisfaccion del
de actividades Autoridades | informacion al espera en trafico, fallas | usuario y la
Gestionde la | diarias (horarios, proces GAD, usuario, plan de andenes, técnicas, eficiencia
Operacion andenes, accesos, o/ Operaciones | Transportista | contingencia para puntualidad desastres operativa.
Fiabilidad del Terminal | informacién). Clave | del terminal. | s, Usuarios. retrasos. de salidas. Mensual administrador | naturales.
Indice de
satisfaccion
Instalacione con la
Mantenimiento s del limpieza, .
. . . . Impacto directo
preventivo/correctiv terminal Plan de frecuencia de )
o o o en la percepcion
o, cumplimiento de (andenes, mantenimiento mantenimient )
) ) . de calidad y la
estandares de areas de preventivo, auditorias | o, Deterioro por )
) o o seguridad.
seguridad y descanso, de limpieza, cumplimiento uso,
Gestion de la | accesibilidad, proces | bafios, Usuarios, renovacion de de normativas jefe de vandalismo,
Elementos Infraestructur | proyectos de o/ sefalizacion | Comerciantes | sefializacion, mejoras | de mantenimient | falta de
Tangibles a mejora/reubicacion. Clave |). , Ciudadania. | en accesibilidad. accesibilidad. | Trimestral | o presupuesto.
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Tasa de
sucesos de Incidentes de
seguridad, seguridad, Requisito legal/
Implementacion de Protocolos de respuesta a fallas en esencial de
protocolos, Policia seguridad, emergencias y sistemas de confianza -
coordinacién con Nacional, simulacros/emergenci | tiempos, vigilancia, seguridad de
entidades de proces | Todas las Usuarios, a, capacitacion, percepcion de falta de todos.
Gestionde la | seguridad, sistemas o/ areas del Personaldel | sistemas de vigilancia | seguridad de personal
Seguridad Seguridad de vigilancia. Clave | terminal. terminal. renovados. los usuarios. Trimestral | administrador | capacitado.
Nota. Elaboracion propia.
. . Tipo de , Partes ) Frecuencia . ) L
Dimension | Componente del L Areas de Acciones de Riesgos y Justificacion
Descripcion Proceso en L Interesadas . KPIs de Responsable . . 5
SERVQUAL | SGC Aplicacion Mejora (SGC) L Contingencias | de Inclusién
el Mapa Clave Medicion
Sistema de
Informacion, gestion de
atencion, reclamos, Tiempo de Mejora la
) ) o . Sobrecarga de o
asistencia, Puntos de capacitacionen | resolucion de ) experiencia
. . . . . . trabajo, falta .
) Gestion de la encuestas de informacion, ) atencion al reclamos, indice jefe de del usuario
Capacidad B ) ) proceso / Usuarios, . ) ) ) ) de personal,
Atencion al satisfaccion, areas de ) cliente, tiempos | de satisfaccion | Mensual atencion al ) yla
de Respuesta . B Clave B Turistas. B . sistemas de B
Cliente gestion de atencion al de respuesta con la atencion, cliente . ) resolucion
) ) ) informacion
quejas, cliente. definidos, nuamero de . ) de
- . ineficientes.
capacitacion encuestas de quejas resueltas. problemas.
del personal. satisfaccion
periddicas.




Empatia

Gestion de la

Comunicacion

Comunicacion:
partes
interesadas,
propagacion de
informacion,
canales de
comunicacion

directa.

Gestion de la
Responsabilidad

Social

Proyectos de
reduccion del
impacto
ambiental,
control del
ruido,
ordenamiento
del transito,
colaboracion
con la
ciudadania.
implementacion
analisis de

indicadores

Proceso
Clave /
Apoyo

Proceso de
Apoyo /

Estratégico

Programas de
capacitacion -
habilidades

blandas,

Indice de

satisfaccion con Falta de
encuestas de o Contribuye
la empatia, comunicacion
satisfaccion del aun
numero de efectiva,
Todas las Todas las cliente, o comunicacion . . ambiente
reconocimientos ) ) resistencia al
areas del partes programa de Trimestral | y relaciones . maés
a empleados, cambio, falta
terminal. interesadas. | reconocimiento L publicas positivoy a
participacion en de
a empleados o la lealtad de
encuestas y reconocimiento
por buen los usuarios.
canales de al personal.
servicio,
comunicacion.
canales de
comunicacion
bidireccional.
Indice de
satisfaccion con
Programas de
la Falta de Contribuye
reciclaje, o
responsabilidad presupuesto, a la imagen
campafias de
Ciudadania, social, Técnico de resistencia de | positiva del
Entorno del concientizacion,
Autoridades reduccion de Semestral | proyectos la comunidad, | terminaly al
terminal. mejora de la .
GAD. quejas por sociales normativas bienestar de
accesibilidad,
ruido, ambientales la
control de ruido
cumplimiento cambiantes. comunidad.

y emisiones.

de normativas

ambientales.
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Tipo de _ )
, Partes Acciones Frecuencia . . .
. . Componente o Proceso Areas de . Riesgos y Justificacion
Dimension Descripcion Interesadas | de Mejora | KPIs de Responsable
del SGC en el Aplicacion . Contingencias | de Inclusion
SERVQUAL Clave (SGC) Medicion
Mapa
Implementacion
Auditorias
y .
Internas,
mantenimiento
revisionpor | , Asegura la
del SGC (ISO Indice de Falta de )
Todas las | la mejora
9001), gestion cumplimiento compromiso,
partes direccion, ) . ) continua de
) de la Todas las | ) del SGC, auditor resistencia al .
Gestion de Proceso/ interesadas, | acciones la calidad del
documentacion, areas del numero de no | Semestral | interno del cambio, falta
la Calidad ) Estratégico ) Ministerio | correctivas ) servicio y el
auditorias terminal. conformidades, SGC de recursos
de Obras y cumplimiento
internas, mejora tendencias de para la mejora
Publicas. preventivas, de
continua, KPIs. continua.
o analisis de normativas.
medicion y
o datos de
analisis de
KPIs.

indicadores.
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Anexo K. Version preliminar de la matriz técnica de implementacion, utilizada como insumo para la consolidacion final presentada

enla
Impacto
Esperado en la
Requisito ISO Mecanismos de Métricas de
Componente Calidad del Responsable
9001:2015 Implementacion/Acciones | Seguimiento/Verificacién
Clave Servicio / Principal
(Clausula) Especificas (KPIs)
Objetivos del
SGC
) 1- Mitiga “Falta
1- Creacion de base de o
de capacitacion”
datos de lecciones )
] y “Ausencia de
aprendidas y SOPs.2- 1- % de SOPs actualizados
) protocolos de
) Implementacion de y accesibles.2.- Nimero )
Gestion y ) i ) calidad”
plataforma colaborativa de lecciones aprendidas
7.1.6 Transferencia (Ishikawa) ) .
(intranet, Wiki).3- documentadas.3- % de Gestion de Calidad
Conocimiento | de o .2- Asegura la L
o Establecimiento de un personal capacitado en o / administrador
Organizacional | Conocimiento o continuidad
programa de nuevos procedimientos.4-
Clave o ) operativa y la
mentores/capacitacion Reduccion de errores )
] ) o ) o transferencia de
interna.4- Sistematizacion | operativos repetitivos. o
experiencia.
de feedback de clientes y
o 3- Fomenta la
su analisis. ) )
innovacién y




7.2

Competencia

Desarrollo y
Mantenimiento
de

Competencias

1- Deteccion de
necesidades de
capacitacion (DNC)
periddica.2- Disefio e
implementacion de
programas de formacion
(técnica, habilidades
blandas, servicio al
cliente).3- Evaluacion post
-capacitacion (eficacia).4-
Matriz de competencias

por rol.

1- % de personal
certificado/capacitado en
roles criticos.2- Mejora en
puntuaciones de
evaluacion de
desempeiio.3.- Reduccion
de incidentes por falta de
competencia.4.- Mejora en
la dimension “Empatia” y
“Capacidad de Respuesta”
(SERVQUAL).

mejora continua

del servicio.

1- Mejora la
“Empatia” y
“Capacidad de
Respuesta” del
SERVQUAL.2.-
Aborda la “Falta
de capacitacion”
e “Ineficiencia
del personal”.3-
Mayor
satisfaccion del

cliente.

Gestion de
Recursos Humanos
/ Gestion de
Calidad
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Requisito ISO
9001:2015
(Clausula)

Componente

Clave

Mecanismos de

Implementacién/Acciones

Especificas

Métricas de
Seguimiento/Verificacién

(KPIs)

Impacto
Esperado en la
Calidad del
Servicio /
Objetivos del
SGC

Responsable

Principal
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7.3 Conciencia

7.4

Comunicacion

Cultura de
Calidad y

Compromiso

Eficiencia de
Flujos de

Comunicacion

1.- Campanas de
sensibilizacion y
comunicacion interna.2.-
Talleres interactivos sobre
la Politica y Objetivos de
Calidad.3.-
Establecimiento de sistema
de reconocimiento y
recompensas.4.-
Comunicacion de
implicaciones del

incumplimiento.

1- Implementacion de
intranet/plataformas
colaborativas.

2- Establecimiento de
reuniones
interdepartamentales
periddicas.

3- Canales multicanal para

comunicacion externa

1- Nivel de conocimiento
de la Politica de Calidad
(encuestas).2.- % de
participacion en
talleres/programas.3.-
Reduccién de no
conformidades internas.4.-
Puntuaciones en encuestas
de clima laboral sobre

“cultura de calidad”.

1- Tiempo de resolucion
de comunicaciones
internas.

2- % de comunicacion
externa oportuna (ej.
avisos de retraso).

3- Nivel de satisfaccion
con la comunicacion

interna/externa.4- Nimero

1- Fortalece la
cultura
organizacional
orientada al
servicio.2-
Mayor adhesion
a los protocolos
de calidad.3-
Impacto
positivo en
todas las
dimensiones
SERVQUAL
por mayor

proactividad.

1- Mitiga
“Comunicacion
ineficiente entre
areas”
(Ishikawa)

2- Mejora
“Capacidad de
Respuesta” y

Administrador /

Gestion de Calidad

Administrador /
Jefatura
Tecnologias de la
Informacion. /

Gestion de Calidad
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(web, app, RRSS, atencion
al cliente).
4- Protocolos de

comunicacion en crisis.

de quejas por falta de

informacion.

“Fiabilidad” del
SERVQUAL.
3- Clientes
mejor
informados y
mayor
coordinacion

operativa.

Impacto

Esperado en la

Requisito ISO Mecanismos de Métricas de
Componente Calidad del Responsable
9001:2015 Implementacién/Acciones | Seguimiento/Verificacion
Clave Servicio / Principal
(Clausula) Especificas (KPIs)
Objetivos del
SGC
1- Creacion de repositorio | 1- % de documentos 1-
centralizado de actualizados y disponibles. | Estandarizacion
Control y documentos 2- Tiempo promedio para | de métodos y
7.5 Disponibilidad | (digital/fisico). encontrar un documento | procesos.
Informacién de 2- Sistema de control de especifico 2- Reduce
Documentada | Informacion versiones y aprobacion. 3- Numero de errores/no | “Ausencia de
Critica 3- Capacitacion en uso y conformidades por uso de | protocolos de Gestion de la

acceso a la informacion

documentada. 4-

informacion

desactualizada.

calidad”
(Ishikawa).

calidad/Tecnologias

de la Informacion
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Auditorias de la

informacion documentada.

4- % de cumplimiento de

auditorias documentales.

3- Asegura la
consistencia y
trazabilidad del
servicio.

4- Soporte
fundamental
para todas las
demas

clausulas.

Nota. Version preliminar de la matriz técnica de implementacion, utilizada como insumo para la consolidacion final presentada .
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Anexo L. Evidencia de Expertos

Titulo de la investigacion: Disefio de un Modelo de gestion de la calidad del servicio del
Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba. Objetivo del presente formato:
Determinar el coeficiente de competencia (K) de los expertos seleccionados para la
validacion de instrumentos.

I. Datos del Experto

e Nombre y Apellidos: Luis Alejandro Arias Zambrano

e Profesion: Ingeniero en gestion de transporte

e (argo actual: N/A
e Afios de experiencia profesional: 5 afios

e Correo electronico: luis.azl47(@hotmail.com

II. Coeficiente de Conocimiento (Kc)

Instrucciones: Marque el nivel de dominio que considera tener sobre la tematica objeto
de estudio (calidad del servicio en transporte interprovincial, gestion de calidad y

metodologia de investigacion).

e Nivel de conocimiento
e Valor

e Seleccion (V)

e Alto1,0

e Medio 0,5V

e Bajo0,1

e Puntaje seleccionado Kc=__ 0.5

I1I. Coeficiente de Argumentacion (Ka)

Instrucciones: Seleccione las fuentes en las que fundamenta su conocimiento. Puede

marcar mas de una opcion; la suma maxima debe ser 1,0.

e Fuente de conocimiento
e Valor

e Seleccion (V)


mailto:luis.az147@hotmail.com

Experiencia profesional practica en el area

0,5v

Publicaciones cientificas y/o libros en el area

0,3

Participacion en proyectos, consultorias o investigaciones aplicadas
02V

Puntaje total Ka = 0.7

V. Declaracion del Experto

Declaro que la informacion registrada en este formato corresponde a mi experiencia y

conocimientos reales en el area de estudio.

Firma del experto:
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L2.
Titulo de la investigacion: Disefio de un Modelo de gestion de la calidad del servicio del
Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba.

Objetivo del presente formato: Determinar el coeficiente de competencia (K) de los

expertos seleccionados para la validacion de instrumentos.

I. Datos del Experto

e Nombre y Apellidos: Alex Dario Guapulema Yagos

e Profesion: Licenciado en Gestion del Transporte y Magister en transporte y
movilidad.

e (Cargo actual: Analista de transporte

e Afos de experiencia profesional: 3 afios

e Correo electronico: dario_gy777@hotmail.com

II. Coeficiente de Conocimiento (Kc)

Instrucciones: Marque el nivel de dominio que considera tener sobre la temdtica objeto
de estudio (calidad del servicio en transporte interprovincial, gestion de calidad y

metodologia de investigacion).

Nivel de conocimiento Valor Seleccion (V)

Alto 1,0
Medio 0,5
Bajo 0,1

Puntaje seleccionado Kc = 1,0

I1I. Coeficiente de Argumentacion (Ka)

Instrucciones: Seleccione las fuentes en las que fundamenta su conocimiento. Puede

marcar mas de una opcién; la suma méaxima debe ser 1,0.


mailto:dario_gy777@hotmail.com
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Seleccion
Fuente de conocimiento Valor

)
Experiencia profesional practica en el area 0,5
Publicaciones cientificas y/o libros en el area 0,3

Participacion en proyectos, consultorias o investigaciones
. 0,2
aplicadas

Puntaje total Ka = 1,0
IV. Caélculo del coeficiente de competencia (K)
La formula empleada sera:

K=Kc+Ka /2
Resultado final del experto: K=1

Interpretacion:
4. K=>0,8 — Alto nivel de competencia

5. 0,5<K<0,8 — Nivel medio
6. K<0,5— Bajonivel

V. Declaracion del Experto

Declaro que la informacidn registrada en este formato corresponde a mi

experiencia y conocimientos reales en el area de estudio.

Firma del experto:

Fecha: 29-04-2024

Titulo de la investigaciéon: Disefio de un Modelo de gestion de la calidad del servicio del
Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba. Objetivo del presente formato:
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Determinar el coeficiente de competencia (K) de los expertos seleccionados para la

validacion de instrumentos.

I. Datos del Experto

* Nombre y Apellidos: _ Maria Fernanda Herrera Chico

* Profesion: Marketing y Administracion de Empresas, Magister en Gestion de
Proyectos de Desarrollo, Doctora en Gestion Publica y Gobernabilidad.

» Cargo actual: Coordinadora del Sistema de Gestion de la Calidad

» Afios de experiencia profesional: 15 afios

* Correo electronico: herreralmaria gmail.com

II. Coeficiente de Conocimiento (Kc)

Instrucciones: Marque el nivel de dominio que considera tener sobre la temdtica objeto
de estudio (calidad del servicio en transporte interprovincial, gestion de calidad y

metodologia de investigacion).

e Nivel de conocimiento
e Valor

e Seleccion (V)

e Alto

e 1,0

e Medio

e 05

e Bajo

e 0,1

e Puntaje seleccionadoKc=__1_

III.  Coeficiente de Argumentacion (Ka)

Instrucciones: Seleccione las fuentes en las que fundamenta su conocimiento. Puede

marcar mas de una opcion; la suma maxima debe ser 1,0.

e Fuente de conocimiento
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e Valor

e Seleccion (V)

e Experiencia profesional practica en el area

e 05

e Publicaciones cientificas y/o libros en el area

e 03

e Participacion en proyectos, consultorias o investigaciones aplicadas

o (0,2

e Puntaje total Ka = 1

IV.  Cilculo del coeficiente de competencia (K)
La formula empleada sera:

K=Kc¢ +Ka /2

Resultado final del experto: K=__1

Interpretacion:

« K>0,8 — Alto nivel de competencia
e 0,5<K<0,8 — Nivel medio

+ K<0,5— Bajo nivel

V. Declaracion del Experto

Declaro que la informacion registrada en este formato corresponde a mi experiencia y
conocimientos reales en el area de estudio.

MAR
HERRERA CHICO

¥alidar . i

Firma del experto:
Fecha: 10-04-2025




Anexo M. Entrevista a funcionarios

INTERPROVINCIAL DE RIOBAMBA.

INSTALACIONES DEL TERMINAL TERRESTRE

Se requiere que se llenen todas las casillas

Las observaciones, que se incluyan.

DATOS DE LA INSPECCION
Fecha- 06/05/2024 Responsable de la Miriam Salas
Hora: 10:29 a. m. inspeccion:
Provincia: Chimborazo Ciudad: Riobamba
I. ELEMENTOS TANGIBLES ACCESIBILIDAD E
INFRAESTRUCTURA:

Muy Comentarios
Criterio excelente | bueno Bueno | Regular | malo | adicionales
Elementos Tangibles 5 4 3 2 1
(El edificio principal de la terminal Falta de
presenta un estado de conservacion? X mantenimiento
(El area de andenes de embarque y
desembarque se encuentra limpia y en buen Falta de
estado? X mantenimiento
(El pavimento de las vias de acceso y
circulacion dentro de la terminal estd en Falta de
buenas condiciones X mantenimiento
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(La sefalizacion vial (horizontal y vertical)

dentro de la terminal es clara y suficiente?

falta sefalizacion

(Existen suficientes bancas o asientos en

las areas de espera para los usuarios?

Deterioro y falta de

comodidad

(Los servicios higiénicos (bafios) se

encuentran limpios y en funcionamiento?

Dafiados y sin agua

(Se observa la presencia y buen estado de

rampas para personas con discapacidad?

Estan danadas

(Se dispone de suficientes basureros y se

observa una adecuada gestion de residuos?

Rotos y sucios

II SEGURIDAD

(Se observa la presencia de camaras de
seguridad en puntos estratégicos de la

terminal?

Muy pocas y mal

ubicadas

(Existen extintores visibles y sefializados

en diferentes areas?

No visibles

(Las salidas de emergencia estan

claramente identificadas y despejadas?

No visibles

(Se observa la presencia de personal de

seguridad

(Los accesos a la terminal estan

controlados segun el contexto?

Poco control

Empatia
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(Existe un area designada para informacion

turistica? ;Esta visible y accesible? No existe
(Hay bebederos de agua disponibles para
los usuarios? No existe

(El personal de la terminal rotan

constantemente?

Rotan lo empleados

de las operadoras

Capacidad de Respuesta

(El personal de la terminal esta alguno

ubicado en los puntos de informacion?

(El tiempo de espera a los usuarios es

eficiente?

(Existe informacion para el usuario?

en un 50%

Confiabilidad

(Se dispone de paneles informativos
(digitales o estaticos) con horarios de salida

y llegada de buses?

No existen

(Hay cajeros automaticos disponibles y en

funcionamiento?

dentro del terminal

no

(Se dispone de conexion Wi-Fi gratuita
para los usuarios con la respectiva

sefialética?

No tiene wifi el

terminal

Nota. Elaboracion Propia.
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Anexo N. Analisis de Inversion y Viabilidad Financiera del Modelo Propuesto

Este anexo presenta las proyecciones financieras detalladas del analisis de viabilidad econémico-financiera del modelo de gestion para
la calidad para el Terminal Terrestre de Riobamba. Demuestra la viabilidad de la propuesta con la cuantificacion de las inversiones,
proyeccion de flujos esperados y el calculo de indicadores de rentabilidad. Con versiones iniciales basadas en crecimiento conservador
del 3%.

Metodologia, mantiene un enfoque de andlisis con un horizonte temporal de tres afios, se aplica una tasa de descuento del 12 % (como
costo del capital en el sector transporte ecuatoriano), sus ingresos estdn calculado en base a proyecciones basado en el crecimiento
economico del terminal 14,4% aplicando a un criterio conservador del crecimiento del 3% anual.

Fuentes de Informacion, datos historicos de ingresos y costos del Terminal Terrestre (GAD Riobamba, 2023-2024), Cotizaciones de
mercado para equipos y servicios (2024), Normativa laboral ecuatoriana (Ministerio de Trabajo del Ecuador, 2024), estudios de
elasticidad ingreso-calidad (Gupta & Zeithaml, 2006)

Tabla. N1

Inversion Requerida por Fases.

Fase 1: Afio 2025 — Fundamentos de Calidad

INVERSION REQUERIDA POR FASES - MODELO DE
GESTION DE CALIDAD

FASE 1: ANO 2025 - FUNDAMENTOS DE CALIDAD

Inversion Total: $18,000

Area Accion 6 nInvers1 T égﬁ?;le Soporte
Capacitaci - Costo SENES
on basica en promedio: $50- CYT 2023.
Mano de | protocolos, $3.000 $70/persona Programas
Obra atencion al ’ -30 de
cliente y funcionarios formacion
sistemas (30 $50 = $1,500 técnica en




funcionarios . servicio al
- Materiales y .
x2 logistica: $1.500 cliente
jornadas) ogistica: $1,
Elaboraci -
one Documentacion
, . INEN
implementac béasica del SGC ) 02151.
i6n de - Sefialética Guia.s para
Métodos 520221051125 $2,000 estandarizada implement
on d
(manuales, ;cGugl ©
seflalética - Manuales de o
’ i PYMES
socializacién procedimiento
)
4 - 4 pantallas
pantallas LED 43” @ L
LED $1,200 = $4,800 6nC°“Z3C1
. informativas
4 Mercad
/TIMaqumaS (43”) + $8,000 - Software fib::"a ©
sistema de gestion + Ecuador
anuncios instalacion = ’
(software + $3,200 2024)
instalacion)
Contrat - Salario
ontrato .
dia: ..
de' seigiuridad %22{) /i?les ' I(\l/hnlster
. privada . iode
Medio - Costo anual: .
Ambicnte (turno $5,000 $5.520 Trabajo del
nocturno: 8 N L, Ecuador,
pm-6 am, po; V(?lgu(;flleilc'lon 2024
365 dias) $5,000
IMPACTO FINANCIERO FASE
1 (2025)
Estado de Resultados Proyectado
Concepto Valor Céleul
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Ingresos $
Operativos 582.164,00 Linea base historica
2025
mas
Costos $
Fijos 546.000,00 Estructura actual
mas
Utilidad $
= Operativa | 36.164,00 §582,164 - 346,000
Inversion $
menos | Fase 1 18.000,00 Total, Fase 1
Utilidad $
Neta 2025 | 18.164,00 $36,164 - $18,000
Ahorros Operativos Fase
1
Concepto Ahorro
Reduccion rotacion $
de personal 2.500,00
Optimizacion $
consumo energético  1.800,00
Estandarizacion de $
Insumos 1.200,00
Negociacion de $
contratos 852,00
Total, Ahorros $
Operativos 6.352,00

enero - marzo 145541 si
consideramos un valor constante x 4
trimestres proyectado, da un valor de
582164 para 2025
segun Vallejo director de movilidad
Sueldos y Salarios $246.000 anuales
Servicios Basicos  $300.000 anuales

FASE 2: ANO 2026 - TECNOLOGIA Y EFICIENCIA

Inversion Total:

$15,000
Area

Accidn

on

Inversi Detalle

Técnico

Soporte
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- Software
Sist boleteria: $3,000-
_>1stema $5,000 ANT
digital de 2023 i
venta de - Hardware: Pro éc tos
Maquinas | boletos $10,00 | $2,000-$3,000 4 };
/TI (hardware + prioto
terminales
software + - Cuenca
capacitacion Instalacion/capac Ambatoy
) itacion: $2,000-
$4,000
Implemen - Sistema de
tacion de medicion y
indicadores control 1SO
de - Tableros de
. - 9001:2015
Métodos | desempefio $2,000 |indicadores (Clausula
(disefio, 9.1)
tableros, - Capacitacion '
capacitacion en KPIs
)
Estandariz ini;:iiinfpra
Material acién de rotocolos GAD
. enale | insumos de $3,000 p Riobamba,
limpieza y L 2024
o s Mantenimiento
sefialética . L1
areas publicas
FINANCIAMIENTO FASE 2 (2026)
Fuentes de
Financiamiento
Acumul
Concepto Valor ado
Utilidad $
mas  Neta2025  18.164,00 $18.164,00
Abhorro
Operativo $
6.352,00 $24.516,00
Fase 1

mas



Inversion $ $
menos  Fase 2 15.000,00 9.516,00
Superavit $
para Fase 3 9.516,00
Estado de
Resultados
Proyectado 2026
Concept Valor Calcul
0 0
o ;:rir;vsgz $ $582,164 x 1.03 tasa
2026 599.628,00 crecimiento
Costos $
e, Fijos 546.000,00 Estructura actual
Utilidad $
wa  Operativa  53.628,00 $599,628 - $346,000
Inversion $
vienos  Fase 2 15.000,00 Total, Fase 2
Utilidad $
wat Neta2026  38.628,00 $53,628 - $15,000

FASE 3: ANO 2027 - SOSTENIBILIDAD Y

EXCELENCIA
Inversion Total:
$15,000
Area Accién ) Inversi ,De.talle
on Técnico
Sistema - Control y
de puntualidad
Maquinas monitoreo $8,000 operativa
en tiempo - Monitoreo en
real de tiempo real

Sustent

MTOP,
2023.
Reglament
o técnico
vehicular
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MEN
OS

MEN
OS

Medio
Ambiente

Medicion

Concept
0

Ingresos
Operativos
2027

Costos
Fijos

Utilidad
Operativa

Inversion
Fase 3

Utilidad
Neta 2027

horarios y
andenes

Mejora de
accesos y
sefialética
vial (alianza
GAD
Riobamba)

Encuestas
de
satisfaccion
trimestrales
automatizad
as

Infraestructura
$5.000 vial perimetral

- Senalizacion
externa

- Plataforma
digital: $500/afio
2,000
82, - Analisis
interno: $1,500

IMPACTO FINANCIERO FASE 3 (2027)

Estado de Resultados Proyectado

Valor

$
617.617,00

$
546.000,00

$
71.617,00

$
15.000,00

$
56.617,00

Calculo

$599,628 x 1.03

Estructura actual
$617,617 - $546,000
Total, Fase 3

$71,617 - $15,000

Financiamiento Fase 3

Ordenan
za
Municipal
Nro. 009-
2018

Herrami
entas open-
source +
licencias
basicas
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Fuente Principal: Utilidad
Neta 2027 ($56,617)

Cobertura: 100% de la
inversion requerida



Anexo O.Estado

290

de Pérdidas y Ganancias Proyectado (2025-2027) y Analisis de

Sensibilidad
TablaOl.
Descripcion 2025 2026 2027 Tendencias
0
(+) Ingresos $582.164 | $599.628 | s$617.617 | 0% anual
operativos
(-) Costos fijos (8546.000) | ($546.000) | ($546.000) | Constantes
. ” Crecimiento
=Utilidad Operatica | $36.164 $53.628 $71.617 sostenido
(-) Inversion en
calidad ($18.000) ($15.000) ($15.000) Estrategia
1T Trayectoria
=Utilidad neta $18.164 $38.628 $56.617 Sostenido
. Mejora continua
Margen de utilidad 3.1% 6.4 % 9.2%

Nota. Proyeccion inicial conservadora. Version ajustada al Capitulo 4.

Flujo de Caja

Tabla Ol.
Flujos Valor del VAN
Afo Utilidad Inversion Ahorro Flujo de Acumulados | descuento Valor
Operativa Operativo | Caja Neto 12% presente
1/(1.12) n
2025 $36.164 $18.000 $6.352 $24.516 $24.516 0.8929 $21.890
2026 $53.628 $15.000 $6.352 $44.980 $69.496 0.80 $40.160
2027 $71.617 $15.000 $6.352 $62.969 $132.465 0.7118 $56.222
Total $48.000 $132.465 $118.272
Nota. Se incluye utilidad operativa + ahorros - Inversiones.
. . 48.000—24.516
Periodo de Recuperacion 2025-2026 Payback =1+~ "~ =
44.980
1.52anos 18meses
Benefici —I i
Calculo ROI RO] = eneficioneto tot.a’l nversion total x100 ROI =
Inversién total
132465—48.000

48.000

x100 = 175,9%
VAN =54.5678

TIR = 60%
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Anexo P. Sustentacion Cientifica de la tasa de Crecimiento del 8% en ingresos

Este anexo detalla la metodologia y los fundamentos empiricos que sustentan la

proyeccion de un crecimiento del 8% anual en los ingresos operativos del Terminal

Terrestre de Riobamba, como resultado de la implementacion del modelo de gestion de

calidad. La proyeccion se desglosa en dos componentes: 6.02% atribuible a la mejora de

calidad y 1.98% de crecimiento organico, Metodologia aplicada Modelo Causal

SERVQUAL-ROI la aplicacién de un modelo de ecuaciones estructurales que enlaza la

inversion en calidad con el crecimiento de ingresos, alcanzando la cadena de valor

establecida en la literatura (Parasuram an et al., 1988).

inversion — Mejora SERVQUAL — Satisfaccion lealtad  ingresos.
Brechas
Identificadas
Meta Py - goejlaentes
Dimension Percepcion Expectativa Brecha  Brecha GAP  Calculo Percepcion Mi La )I/_ Peso
ichae
E-P Meta Inicial
Fiabilidad 2.98 3.66 -0.68 0.68 3.49 0.51 042051 3q9,
R Capacidad 2.89 3.60 071 0.71 342 0.53 039033 500
espuesta
0.35(0.49
Elementos 2.90 3.55 -0.65 0.65 3.39 0.49 9 0%
Tangibles
. 0.31(0.50) o
Seguridad 2.92 3.58 -0.66 0.66 3.42 0.50 0748 puntos 20%
Nota. Meta 75% de cierre de la Brecha. Meta = Percepcion mas (Brecha) x 0.75, es decir, 2.98 mas
0.51=3.49.
Tabla O2

Referencia académica

Dimension Coeficiente

Fuente

Fiabilidad 0.42

Brady & Cronin (2001)
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Elementos Tangibles 0.35 Brady & Cronin (2001)
Capacidad Respuesta 0.39 Brady & Cronin (2001)
Seguridad 0.31 Park & Jeong (2018)

Nota. Estos datos provienen de estudios de Meta andalisis cuantificados mediante modelos de ecuaciones e
structurales como contribuyen al Cdlculo del Impacto en Satisfaccion Global aplicando coeficientes de re
gresion estandarizado (Brady & Cronin, 2001) de estudios empiricos del sector servicios, indican que Fi
abilidad es el factor mas influyente y Seguridad el menos estos valores citados son los siguientes (0.42, 0.
35, 0.39) y Segun (Park & Jeong, 2018) seguridad presenta un impacto medio (f = 0.31) sobre la satisfac

cion global en servicios de transporte asi se obtiene Satisfaccion promedio igual a 0.748.

Conversion a Impacto de Ingresos: La conversion del incremento de calidad en impact
0 econdmico se sustenta en la elasticidad ingreso—calidad propuesta (Gupta & Zeithaml,
2006), estiman que cada 1 % de mejora en la calidad percibida genera un aumento prom
edio del 8.05 % en los ingresos para servicios de transporte entonces, A Ingresos por

calidad = ASatisfaccion x Elaticidad Ingreso — Calidad.

Alngresos calida = 0.748 x8.05% = 6.02%

Tabla O3
Anadlisis historico comparativo
Periodo .Cr’eglmlento Crecimiento Justificacion
Historico Proyectado
Recuperacion
2023-2024 | 14.40% - pospandemia + efecto
rebote
Crecimiento organico
2024-2025 | 4.40% 1.98% descontado del efecto
calidad

Nota. El crecimiento orgdnico representa la expansion natural del mercado de transporte interprovincial
en ausencia de intervenciones en la calidad del servicio. Proyecciones del (Ministerio de Transporte y

Obras Publicas, 2023) y del (Banco Central del Ecuador , 2024) el crecimiento esperado del sector oscila
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entre 2.0 %y 3.5 % para este estudio se adopta una tasa conservadora de 1.98 % practicamente es 2.0 %,
equivalente al limite inferior del rango proyectado, luego de descontar los efectos extraordinarios

observados durante el periodo de recuperacion postpandemia (2023—-2024).

Benchmarking Sectorial

Proyecciones MTOP Ecuador 2025-2027: 2.5%-3.5% crecimiento sector transporte
Proyecciones BCE crecimiento econdmico nacional: 2.0%-2.8%

Tasa adoptada: 1.98% (limite inferior del rango, criterio conservador)

Indicadores de Viabilidad Financiera.

Calculo Payback

Inversidén total — Flujo afio 1

Payback =1+ Flujo aio 2

48 000 — 24516

Payback =1+ =1. fi
y 44980 1.52 aios

El periodo de recuperacion es de un afio y 6 meses aproximadamente

Retorno sobre la inversion ROI

Beneficio neto total — Inversion total

= 100
ROI Inversion total x

132 465 — 48 000

ROI = 48 000 x100

= 175,97%

Por cada dolar invertido existe un retorno de 1.76% sobre la inversion inicial.

Tabla O4
DATOS BASE PARA EL CALCULO - ESCENARIO $200,000

Supuestos Conservadores:

Horizonte: 3 afos (2025-2027)



Tasa de descuento: 12% (misma que usaste)

Inversion inicial: $200,000 (afio 0)

Crecimiento ingresos: 8% anual (6.02% calidad + 1.98% organico)

Proyeccion Flujo de Caja Escenario 2.
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Afio Concepto Calculo Flujo
2025 Utilidad operativa $36,164 $36,164
Ahorros operativos $6,352 $6,352
Flujo neto 2025 $42,516
2026 Utilidad operativa $53,628 $53,628
Ahorros operativos $6,352 $6,352
Flujo neto 2026 $59,980
2027 Utilidad operativa $71,617 $71,617
Ahorros operativos $6,352 $6,352
Tabla O5 Flujo neto 2027 $77,969
La TIR no alcanza la inversion en 3 afos
Cuadro Comparativo|
Indicador Escenario A: $200,000 Escenario B: $48,000 Analisis
Inversion $200,000 $48 000 316%
VAN -$73 983 +$$54.567
TIR Negativa 60%
ROI Negativo 175.9%
Periodo Recuperacion >3 afios 1.52 afios
Tabla O6.
Andalisis Financiero Comparativo
Parametro Escenario $200,000 Escenario $48,000 Interpretacion
Escenario B

-$73 983,23

+$$54.567

economicamente viable
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Escenario B supera tasa

1 0,
TIR Negativa 60% de descuento
ROI Negativo 175.97% Escenario B con alto
retorno
Periodo >3 afos Ls2aios ~ Dscenario Brecupera
Recuperacion inversion rapido
., ALTAMENTE
Recomendacion NO VIABLE VIABLE




297



298

Anexo Q. Las 5 fuerzas de Porter

Analisis de las cinco fuerzas de Porter

Analisis de las cinco fuerzas de Porter
Terminal terrestre de Riobamba

Poder de los Poder del usuarios
proveedores
Usuarios:
Pazajaros.
| T y— Comerciantes y locatarios.
mpresas Se Gansporie Proporcmnen el serenco pancopal Poder de Negociacion:
e dm y Brpeera
< { o= b ) Rivalidad Loz pasajeros tienon un poder da
Daster dis -:d-d.-: o Sy Sty =e b aogocuac:opn moderado, ya qu:opuodoa
.lq' oentro &I.'onlos empreza= ca
0 Sxngeanan e Sasmsgpensts Eesism e r:—- o= -s*:: tranzporte y horarios, pero dependen dal
e T L Qe S S emovsatom. A Competidores: tor 1 para a las rutas.
- - - . Seapiknsis matopia Loz comerciantas y locatarios n:non un
it y aiop - 708 terminales tecresires cercanos esta I s o e e
o pe o o wn poder of negociscsse  una hora el mas cercano s P sttt S g
e e Empresas de iranspofie que operan en el J
mMmismo terminal.

Rivaligaa:

\

Siiciaint Ob Ualiaan: La rivalidad entre owros terminales
ferresires cercanos es D.’. ya que cada s s

ANIT IAvOrSE w3 0n y op O unleﬂnlnal suele tener su area de influencigfrransgone wrosare informar (1353, vancwos privacod
TOIMLAI 10MOSIO FOQuUIGIS INVOISOASS iGN fCI por covincia PuUSrIa 3 Puaria)
-ﬂra“u-c‘-ra uur.‘os ¥y POIMecos. P Z: v v (P vaagod

£ 3 oo a rivalidad entre empresas de rans e ce negoaos)
::-sw‘- TOresiF® 633 ANAMOAte MEguilno, 10 qQua n el Mmismo terminal es alta, ya £-] Amenaza:

OIS 13 SAI(303 OO AulvOs COMPStDONes = - :

Economias 00 Escas: Er 10(Meads 0xsioalo yd sians = Sea por Ios Msmos pa o E3 sranspocie wng
ecoaomias o0 escaa 3z, 10 que Mnoqaa.ooorm $OC G1 COSIO MO
COS105 OPOrativos Ackasiun g -ooos O PIATIGECOT
LO3NAC OO 1035 USUMMIOS: LOS wSudliOS Sudion IOaas Laz
PrOlOroncias OSIATHECIOAS POr 13T SMECOTIT 00 p>a -qcs oe nogo:-os eTpOeGtcox

IOT OO QU OPSIIA S48 A IFTHNAT xS0 AL

=
3 participantes sustintivos

terminal terrestre en Riobamba 20 de mayo de 2025

Nota. El Terminal Terrestre de Riobamba opera en un entorno con baja amenaza de nuevos competidores y moderado poder de
negociacion de proveedores y compradores. La amenaza de productos sustitutos es moderada, y la rivalidad entre competidores
existentes es Moderada / Alta terminal debe enfocarse en mantener la calidad del servicio, optimizar la gestion de las relaciones



Anexo R. Anélisis Pestel

Analisis PESTEL del Terminal Terrestre de Riobamba

Factor Detalle Impacto Color
Relacion y Estabilidad politica local | a.1 Positivo: Estabilidad politica
y nacional facilita la regulaciéon de | favorece la inversion y mejora en
los puntos criticos del estudio. Las | infraestructura. b.1negativo:
normativas y Regulaciones Cambios en regulaciones pueden
gubernamentales sobre transporte generar costos adicionales. —
terrestre permiten mejorar la imagen | a.2Positivo: Politicas de turismo
publica del terminal limitando pueden impulsar la modernizacion
sanciones. - Politicas de desarrollo | del terminal. b.2Negativo:
turistico y urbano. - Ordenanzas Ordenanzas restrictivas limitan la

Politico municipales sobre el terminal. expansion y mejora de servicios.

a.1. Positivo: Crecimiento

El incremento de turismo ayuda a | econdmico local aumenta la
mitigar Tasa de desempleo y nivel |demanda de servicios del terminal.
de ingreso de la poblacion local. - | b.1 Negativo: Inflacion y altos
Un incremento de demanda parael | costos de combustible afectan la

Econémico |terminal se refleja en la recaudacion | rentabilidad del terminal.
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de sus ingresos y operacion del
terminal.

La inflacién fluctuacion del precio
del combustible. - desarrollo del

sector turistico en la region.

a.2.Positivo: desarrollo turistico
impulsa la modernizacioén y
ampliacion de servicios. b.2
Negativo: Recesion econdmica
reduce el nimero de pasajeros y la

demanda de servicios.

Social

Crecimiento de la poblacion 'y

patrones de migracion.

Cambios en las preferencias de

transporte de los usuarios.
Preocupacion por la seguridad y la
comodidad en el terminal.
Conciencia ambiental y demanda de

transporte sostenible.

. a.1. Positivo: Crecimiento
poblacional aumenta la demanda de
servicios del terminal. b.1
Negativo: Cambios en preferencias
de transporte requieren adaptacion
de servicios. b.2 Negativo:
Inseguridad y falta de comodidad
afectan la satisfaccion del usuario.
a.2 Positivo: Demanda de transporte
sostenible impulsa la adopcion de

tecnologias limpias.
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Tecnologico

- Desarrollo de sistemas de
informacion y venta de boletos en
linea.

- Implementacion de tecnologias de
seguridad y monitoreo.

- Avances en la infraestructura de
transporte terrestre.

- Uso de energias renovables en el

terminal.

a. 1 Positivo: tecnologias de
informacion mejoran la eficiencia 'y
la experiencia. a.2. Positivo:
tecnologias de seguridad aumentan
la proteccion de los usuarios.

a.3. Positivo: infraestructura
moderna facilita la operacion del
terminal.

a.4. Positivo: energias renovables
reducen el impacto ambiental y los

costos operativos.

Ambiental

- Impacto ambiental del transporte
terrestre (emisiones, ruido). -
Regulaciones sobre emisiones y
gestion de residuos. - Vulnerabilidad
del terminal a desastres naturales. -
Conciencia sobre el cambio

climatico.

b.1Negativo: emisiones y ruido
generan impacto ambiente negativo.
b.2 Negativo: Regulaciones
ambientales aumentan los costos de
operacion.

. b.3 Negativo: Desastres naturales
pueden afectar la operacion de
terminal.

a.1 Positivo: Conciencia climatica
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impulsa la adopcion de practicas

sostenibles.

Legal

- Leyes laborales y regulaciones de
seguridad social.

- Normativas sobre accesibilidad y
derechos de los usuarios.

- Leyes de proteccion al consumidor
y responsabilidad civil.

- Regulaciones sobre transporte de

mercancias y pasajeros.

b.1Negativo: Leyes laborales y de
seguridad social aumentan los
costos de personal.

b.2 Negativo: Normativas de
accesibilidad requieren inversiones
en infraestructura.

b.3 Negativo: Leyes de proteccion
al consumidor generan riesgos de
demandas.

b.4 Negativo: Regulaciones de
transporte de mercancias limitan la

diversificacion de servicios.
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Nota. Elaboracion propia con base en la metodologia PESTEL, aplicada al contexto del (Terminal Terrestre de Riobamba, 2022). a =

factores positivos, b = factores negativos.
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Anexo S. Validacion Modelo

Titulo de la investigacion: Disefio de un modelo de gestion de la calidad del servicio del
Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba.

Objetivo del presente formato: determinar el coeficiente de competencia (K)

Evaluar la pertinencia, coherencia y aplicabilidad del modelo de gestion propuesto,
disefiado a partir de la integracion de la Norma ISO 9001:2015, las dimensiones
SERVQUAL vy el ciclo PDCA, con el fin de determinar su viabilidad para mejorar la
calidad del servicio en el Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba.

Datos del Experto

Nombre y Apellidos: Maria Fernanda Herrera Chico

Profesion: Licenciada en Marketing / Licenciada Administracion de Empresas
Cargo actual: Docente ESPOCH

Afios de experiencia profesional: 15 ANOS

Correo electronico: maria.herrerac(@espoch.edu.ec

Coeficiente de Conocimiento (Kc)

Instrucciones: Marque el nivel de dominio que considera tener sobre la tematica objeto
de estudio (calidad del servicio en transporte interprovincial, gestion de calidad y
metodologia de investigacion).

Nivel de conocimiento Valor Seleccion (V)

Alto 1,0
Medio 0,5
Bajo 0,1
Puntaje seleccionado Kc = ___ 1

Coeficiente de Argumentacion (Ka)
Instrucciones: Seleccione las fuentes en las que fundamenta su conocimiento. Puede
marcar mas de una opcion; la suma maxima debe ser 1,0.

Fuente de conocimiento Valor Seleccion (V)
Experiencia profesional practica en el area 0,5
Publicaciones cientificas y/o libros en el area 0,3

Participacion en proyectos, consultorias o investigaciones aplicadas 0,2

Puntaje total Ka=___10


mailto:maria.herrerac@espoch.edu.ec
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Célculo del coeficiente de competencia (K)

La férmula empleada sera:

K=Kc+Ka /2
Resultado final del experto: K=__ 1 Interpretacion:
. K > 0,8 — Alto nivel de competencia
. 0,5 <K < 0,8 — Nivel medio
. K <0,5 — Bajo nivel

Declaracion del Experto
Declaro que la informacion registrada en este formato corresponde a mi experiencia y
conocimientos reales en el drea de estudio.

1
I:ZMARIA FERNANDA
{I'HERRERA CHICO

Firma del experto:

Fecha: 3-10-2025

Disefio de un Modelo de gestion de la calidad del servicio del Terminal

Terrestre Interprovincial de Riobamba.

Objetivo: Determinar el coeficiente de competencia (K)
Evaluar la pertinencia, coherencia y aplicabilidad del modelo de gestion
propuesto, disefiado a partir de la integracién de la Norma I1SO 9001:2015
(1SO,2015), , las dimensiones SERVQUAL vy el ciclo PDCA, con el fin de
determinar su viabilidad para mejorar la calidad del servicio en el Terminal
Terrestre Interprovincial de Riobamba.

Datos del Experto

e Nombre y Apellidos: Emilio Fernando Santillan Villagomez

e Profesion: Administrador de Empresas
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e Cargo actual: Docente a tiempo completo Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo ESPOCH.

e Afios de experiencia profesional: 30 afios

e Correo electronico: fernando.santillan@espoch.edu.ec

Coeficiente de Conocimiento (Kc)

Instrucciones: Marque el nivel de dominio que considera tener sobre la tematica objeto
de estudio (calidad del servicio en tramsporte interprovincial, gestion de calidad y
metodologia de investigacion).

Nivel de conocimiento Valor seleccion

Alto 1,0
Medio 0,5
Bajo 0,1

Puntaje seleccionado Kc =1

Coeficiente de Argumentacion (Ka)

Instrucciones: Seleccione las fuentes en las que fundamenta su conocimiento. Puede
marcar mas de una opcién; la suma maxima debe ser 1,0.

Fuente de conocimiento Valor seleccion

Experiencia profesional practica en el area 0,5

Publicaciones cientificas y/o libros en el area0,3

Participacion en proyectos, consultorias o investigaciones aplicadas 0,2
Puntaje total Ka = 0,70

Calculo del coeficiente de competencia (K)

La formula empleada sera:

K=Kc +Ka /2

Resultado final del experto: K = 0,85
Interpretacion:

K> 0,8 — Alto nivel de competencia
0,5 <K < 0,8 — Nivel medio

K < 0,5 — Bajo nivel

Declaracion del Experto

Declaro que la informacion registrada en este formato corresponde a mi experiencia y
conocimientos reales en el area de estudio.


mailto:fernando.santillan@espoch.edu.ec
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Firma del experto:

Fecha: 05-09-2025
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Titulo de la investigacion: Disefio de un Modelo de gestién de la calidad del
servicio del Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba.

Objetivo del presente formato: determinar el coeficiente de competencia (K)
Evaluar la pertinencia, coherencia y aplicabilidad del modelo de gestidn
propuesto, disefiado a partir de la integracién de la Norma I1SO 9001:2015
(ISO,2015), las dimensiones SERVQUAL y el ciclo PDCA, con el fin de
determinar su viabilidad para mejorar la calidad del servicio en el Terminal
Terrestre Interprovincial de Riobamba.

4. Datos del Experto

«  Nombre y Apellidos. Ph. Maria Belén Bravo Avalos
« Profesion: Doctor en ciencias econdmicas

« Cargo actual: Docente ESPOCH

- Afios de experiencia profesional: 20 ANOS

Fuente de conocimiento Valor Seleccion (V)
Experiencia profesional practica en el area 0,5
Publicaciones cientificas y/o libros en el area 0,3

« Correo electrénico: _maria.bravo@espoch.edu.ec

Coeficiente de Conocimiento (Kc)

Instrucciones: Marque el nivel de dominio que considera tener sobre la tematica objeto
de estudio (calidad del servicio en transporte interprovincial, gestion de calidad y
metodologia de investigacion).

Nivel de conocimiento Valor Seleccion (V')

Alto 1,0
Medio 0,5
Bajo 0,1
Puntaje seleccionado Kc = ___1__

Coeficiente de Argumentacion (Ka)
Instrucciones: Seleccione las fuentes en las que fundamenta su conocimiento. Puede
marcar mas de una opcidn; la suma méaxima debe ser 1,0.

Fuente de conocimiento Valor Seleccion (V)


mailto:_maria.bravo@espoch.edu.ec
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Participacion en proyectos, consultorias o investigaciones aplicadas 0,2

Puntaje total Ka=_ 1

Célculo del coeficiente de competencia (K)
La féormula empleada sera:

K=Kc+Ka /2

Resultado final del experto: K=__ 1 Interpretacion:

K> 0,8 — Alto nivel de competencia
0,5 <K < 0,8 — Nivel medio
K < 0,5 — Bajo nivel

Declaracion del Experto
Declaro que la informacion registrada en este formato corresponde a mi experiencia y
conocimientos reales en el area de estudio.

Firma del experto:

Fecha: 3-10-2025
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Anexo T. Matriz de Célculo del Alfa de Cronbach para Expectativas y Percepciones

T.1.

Descripcion del procedimiento.

Para valorar la confiabilidad interna del instrumento SERVQUAL caso de estudio en el
Terminal Terrestre Interprovincial de Riobamba, se calculd el coeficiente Alfa de

Cronbach para los 22 items correspondientes a:
Expectativas Percepciones

El calculo se realizd en Microsoft Excel utilizando la formula estandar:

Donde:

e k =numero de items (22)

e Si2 =varianza de cada item

e S =varianza total de la suma de los items

Varianza total del Alfa de
Dimension evaluada Kk (items) > Varianzas de items

instrumento Cronbach
Expectativas 22 18.666 83.602 0.81
Percepciones 22 16.886 160.072 0.94




311

Caracteristicas

Fue estructuradas en 22 items distribuidos en las dimensiones de Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad
y Empatia, con una escala de Likert 5 puntos (1 = Malo a 5 = Excelente) (vea anexo A)
Propiedades Psicométricas del Instrumento

La confiabilidad del instrumento se evalu6 con la aplicacion del coeficiente Alfa de Cronbach, determina la consistencia interna de los
items que integra la escala. obteniéndose los siguientes resultados:

Formula I Z . 52

a=[—ll- j 1
Donde Expectativa.
k. Nimero de items del instrumento (k): 22
Sumatoria de las varianzas de los items (57): 18.666
Varianza total del instrumento (S§2): 83. 602

k 2k ) 52

@Il - 5]

Sustituyendo
22 18.666

“= G 11~ 53602

a=0.82
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La escala expectativa muestra una confiabilidad buena (o = 0.82), superando el umbral minimo de 0.70. Que indica que los 22 items

miden de manera consistente el constructor de expectativas de calidad de servicio (vea el anexo N)
Donde Percepcion

k. Nimero de items del instrumento (k): 22
Sumatoria de las varianzas de los items (5§%): 16.886

Varianza total del instrumento (§%): 160.072

k Yk
R
k-1 52
Sustituyendo.
22 16.886
a=| 11— ]
22—-1 160.072
a=0.94

La escala percepcion muestra una confiabilidad buena (o = 0.94), superando el umbral minimo de 0.70. Que indica que los 22 items

miden de manera consistente el constructor de expectativas de calidad de servicio (vea el anexo N)

T2.
Matriz del cdlculo de Expectativas 22 atributos

EXPECTATIVA

| Nro. PREGUNTAS
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WU 3ol a (ser s | S HEIE R EEHRHHHH
3 343 4 34 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 76
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 86
7 343 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 77
15 343 4 43 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 87
16 555 5555 5 5 5 5 5 5 55 55 455 3 4 101
17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88
20 343 355 4 5 5 5 4 5 4 55 45 4 45 5 5 97
32 222 3333 5 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 2 69
34 343 344 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 81
35 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 5 5 85
36 4 45 4545 3 4 4 4 4 5 4 55 4 4 5 4 5 5 96
43 1514 4 14 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 4 1 2 72
46 343 3333 4 3 4 4 3 2 2 4 2 3 3 3 3 4 3 69
52 333 355 3 3 3 4 3 3 3 33 2 3 3 3 3 3 3 70
55 333 343 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 71
57 334 354 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 83
62 333 3343 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 70
65 334 343 3 4 3 4 3 3 4 343 3 4 3 3 3 4 74




66

67

68

69

73

76

77

79

80

83

90

91

92

95

97

101

102

103

104

314

72
77
77
77
72
71
78
80
77
74
77
81
79
75
80
77
73
79

78



106

112

115

116

118

119

123

124

127

128

132

133

135

137

138

140

141

142

145

315

74
74
83
76
76
87
87
86
76
76
77
82
86
81
87
78
86
88

83



147

152

153

154

156

157

160

162

166

168

170

171

172

176

177

178

179

182

185

316

84
76
88
88
84
86
77
78
84
80
78
84
86
88
89
81
82
83

83



188

189

190

191

192

193

194

195

196

197

200

201

202

203

204

205

206

207

208

317

79
81
81
75
83
87
83
78
76
93
88
82
91
77
105
84
84
85

84



210

211

213

217

218

219

220

222

223

225

226

227

228

230

231

232

233

235

236

318

76
91
88
84
86
77
79
99
76
100
81
93
78
87
84
78
105
105

88



237

238

239

242

246

249

252

253

254

255

256

257

258

259

260

261

263

264

265

319

88
74
88
82
79
79
80
99
94
78
97
78
%
98

105
87

105
86

80



266

267

270

272

280

282

284

285

287

288

290

292

293

297

302

303

304

305

306

320

82
80
76
79
77
78
83
75
77
77
83
77
76
75
75
80
78
77

82
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308

309

310

311

313

315

316

317

319

322

323

324

325

326

327

328

330

331

321

79
77
77
79
75
76
79
78
80
79
80
84
79
78
76
73
79
74

84



332

333

335

336

339

340

342

343

344

347

348

349

352

353

354

355

356

360

362

322

75
70
82
77
87
81
81
81
84
87
87
88
88
87
93
90
94
86

76



365

366

369

370

371

372

379

380

382

383

384

4 3 4
4 4 3
3 4 3
4 3 4
4 4 4
3 4 5
4 3 4
3 4 3
2 4 2
1 3 3
2
1— ZS; 3, 5
Sy 5%
o : Coeficiente de confiabilidad del
cuestionario
K :Numero de items del instrumento

: Sumatoria de varianzas de los items

: Varianza total del instrumento

0,81

22

18,66

83,60

EXELENTE
CONFIABILIDAD
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79
81
77
84
86
89
75
76
71

68

72
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T.3. Matriz de Percepcion
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PERCEPCION
Nro. PREGUNTAS
ENC
Iﬁ)sg 1|23 | 4 10 | 11 | 12 | 13| 14 |15 |16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 SIiM

S

1 33 3 33 3 2 2 2 2 2 32 3 2| 56
2 32 3 33 3 4 2 2 2 2 2 3 2 2| 53
3 2 2 2 32 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2| 45
4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4] 79
5 1 2 2 11 1 1 3 1 1 2 1 2 1 1| 38
6 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4| 83
7 4 5 4 5 5 5 35 4 5 5 4 5 5 4] 92
8 33 3 33 3 33 3 3 3 3 3 3 3] 66
9 33 3 33 2 1 3 3 2 3 2 3 3 2| 62
10 2 2 2 32 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2| 44
11 33 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4] 81
12 3 4 3 31 2 4 4 2 1 2 32 3 30 59
13 1 2 4 2 3 3 3 43 2 2 2 2 2 2| 56
14 33 3 33 3 33 3 3 3 3 3 3 3| 65
15 33 3 33 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3| 67




16

87

326

17

84

18

83

19

69

20

22

21

70

22

45

23

86

24

61

25

79

26

75

27

44

28

89

29

91

30

25

31

22

32

63

33

22

34

23

35

55




36

37

87

327

38

51

39

73

40

66

41

46

42

60

43

40

44

75

45

64

46

68

47

65

48

63

49

59

50

55

51

79

52

84

53

54

54

41

55

73

66




56

57

58

328

58

86

59

88

60

47

61

32

62

65

63

62

64

72

65

74

66

69

67

50

68

68

69

59

70

44

gh!

66

72

44

73

66

74

44

75

66

44




76

77

66

329

78

44

79

66

80

44

81

66

82

65

83

45

84

64

85

45

86

64

87

47

88

68

89

48

90

44

91

54

92

44

93

43

94

82

95

59

66




96

98

330

97

46

98

49

99

49

100

49

101

61

102

70

103

22

104

77

105

37

106

30

107

73

108

61

109

22

110

91

111

77

112

87

113

61

114

49

115

77




116

117

87

331

118

58

119

47

120

38

121

53

122

63

123

66

124

24

125

40

126

66

127

74

128

56

129

77

130

59

131

44

132

47

133

58

134

64

135

84

71




136

137

81

332

138

75

139

71

140

72

141

74

142

76

143

71

144

75

145

70

146

78

147

79

148

75

149

77

150

72

151

71

152

74

153

72

154

73

155

75

70




156

157

73

333

158

74

159

73

160

70

161

70

162

70

163

68

164

71

165

77

166

65

167

61

168

64

169

71

170

64

171

51

172

64

173

68

174

61

175

72

62




176

177

67

334

178

71

179

66

180

72

181

68

182

59

183

58

184

58

185

60

186

73

187

68

188

60

189

55

190

57

191

70

192

66

193

57

194

58

195

52

46




196

197

73

335

198

76

199

70

200

73

201

74

202

71

203

72

204

72

205

68

206

69

207

69

208

74

209

72

210

76

211

73

212

69

213

74

214

73

215

80

71




216

217

76

336

218

67

219

67

220

78

221

69

222

68

223

76

224

80

225

75

226

72

227

75

228

75

229

73

230

66

231

67

232

68

233

71

234

70

235

70

76




236

237

71

337

238

66

239

72

240

71

241

72

242

74

243

73

244

77

245

66

246

76

247

69

248

68

249

69

250

73

251

78

252

74

253

74

254

67

255

71

69




256

257

73

338

258

66

259

68

260

67

261

70

262

66

263

65

264

72

265

70

266

72

267

67

268

76

269

77

270

77

271

74

272

75

273

73

274

74

275

75

68




276

277

74

339

278

67

279

67

280

72

281

68

282

70

283

75

284

64

285

69

286

72

287

75

288

74

289

70

290

70

291

67

292

64

293

75

294

66

295

75

68




296

297

72

340

298

68

299

76

300

78

301

75

302

75

303

71

304

74

305

69

306

81

307

44

308

44

309

63

310

65

311

55

312

65

313

60

314

61

315

62

66




316

317

65

341

318

58

319

60

320

59

321

69

322

56

323

68

324

65

325

65

326

58

327

60

328

63

329

67

330

67

331

69

332

62

333

54

334

59

335

59

48




336

337

58

342

338

49

339

47

340

51

341

54

342

47

343

54

344

52

345

60

346

67

347

58

348

55

349

51

350

60

351

56

352

64

353

63

354

56

355

56

59




356

357

56

343

358

55

359

55

360

58

361

52

362

53

363

52

364

57

365

46

366

52

367

52

368

49

369

58

370

54

371

56

372

56

373

59

374

58

375

52

54
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376 2 2 1 3 2 3 2 3 2 3 2 2 4 2 3 2 3 2 3 2 3 3] 54
377 3 2 3 3 2 4 3 2 2 3 2 3 2 1 3 2 3 2 4 3 2 3| 57
378 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 1 3 2 2 3| 53
379 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2| 53
380 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3| 54
381 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 1 3 3 2 3 2 3 1 3 3 4 3| 54
382 2 3 2 3 4 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2| 58
383 2 3 2 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 1 2 3 2 3 3 4 2 3| 56
384 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 4 3 2 3| 57
VARI | 0,76] 0,67] 0,72] 0,67] 0,87] 0,76 0,70] 0,81] 0,75] 0,80] 0,66] 0,79] 0,80 0,81] 0,76
0,73| 0,66 0,69| 0,71| 0,80| 1,02

ANZA 3 7 1 9 6 3 2 0 4 8 4 5 4| 0852 7 6 9 5 4 ) . 0
SUMA
TORI 27

_ = [, =s
ADE S T S,

- 2
VARI 16,886 =6
ANZA S%iq
VARI
ANZA
DE
LA
SUMA
DE
160,072

LOS
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ITEM

: Coeficiente de
confiabilidad del

cuestionario

: Numero de items

del instrumento

: Sumatoria de
varianzas de los

items

: Varianza total del

instrumento

EXELENTE
0,94 CONFIABILIDAD

22

16,886

160,07
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Anexo U.

Cuestiones Internas y Externas relevantes
En este apartado se define cuestiones externas e internas de la organizacion, de igual forma sus expectativas y oportunidades que

afectan directamente a la organizacion. (véase Anexo Q))

FODA - MEFI - MEFE — Impacto
Ul. Matriz FODA del Terminal Terrestre de Riobamba

FORTALEZAS (Strengths) DEBILIDADES (Weaknesses)

Ubicacion de la Ciudad céntrica o ‘ ‘ _
Ubicacion del Terminal ocasiona congestion

del pais
Infraestructura deficiente (andenes, areas de descanso,
Alta recomendacion (77%) bafios)
Problemas de seguridad (percepcion y medidas
insuficientes)
Incumplimiento y desconfianza (rutas, frecuencias, atencion
Relacion con autoridades al cliente)
Valoracion del pago por Brechas en el SERVQUAL (fiabilidad, elementos tangibles,
operadoras (77%) seguridad)

Flujo de pasajeros/buses o .
. Mantenimiento irregular
eficientes
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Congestiones/demoras no Amabilidad y Eficiencia del personal (77% Insatisfaccion)
habituales Debilidad Critica
OPORTUNIDADES
N AMENAZAS (Threats)
(Opportunities)

Mejora de la infraestructura/ o

reubicacion

Fortalecimiento de la seguridad = Cambios en la demanda de transporte
Mejora de la calidad del servicio Problemas de seguridad externa
Desarrollo del turismo Incumplimiento de normativas
Implementacion de un SGC Impacto negativo en la imagen
Impacto ambiental (proyectos de

_ Problemas de cumplimiento de rutas
reduccion)

Nota. Elaboracion propia con base en el diagnostico estratégico del (Terminal Terrestre de Riobamba, 2022)

U2. Estrategias DAFO derivadas del FODA



Aprovechar la ubicacion céntrica para
atraer turistas mediante la mejora de

servicios e infraestructura.

Implementar un modelo de gestion para mejorar la
infraestructura y la seguridad, aprovechando la

oportunidad de reubicacion si es necesario.

Robustecer la relacion con autoridades
para lograr obtener apoyo en la mejora
de servicios, seguridad y reubicacion si

es el caso.

Mejorar la calidad del servicio, atencion al cliente para
cautivar a turistas y superar la competencia, considerando

la reubicacion como una oportunidad estratégica.

Promocionar la alta recomendacion
para atraer mas usuarios y superar la
competencia, utilizando la reubicacion
como un factor diferenciador si se lleva

a cabo.

Implementar proyectos de impacto ambiental para
mejorar la imagen y cumplir normativas, considerando la
reubicacion como una oportunidad para un disefio mas

sostenible.

Debilidades (D)

Amenazas (A)

Ubicacién del Terminal congestiona

Competencia de otros terminales

Infraestructura deficiente

Cambios en la demanda

Problemas de seguridad

Seguridad externa

Incumplimiento y desconfianza

Incumplimiento de normas

Brechas SERVQUAL

Impacto negativo imagen

Mantenimiento irregular

Problemas de rutas

Personal ineficiente (77%)

348
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Estrategias FA (Maxi-Mini)

Estrategias DA (Mini-Mini)

Utilizar la ubicacion céntrica de la
ciudad y la relacion con autoridades
para mitigar la competencia y los

problemas de seguridad externa.

Mejorar la infraestructura y la seguridad para reducir el
impacto negativo de la competencia y la inseguridad
externa, considerando la reubicacion como una solucion a

largo plazo.

Mantener la apreciacion del pago y el
flujo eficiente para superar la
competencia y los cambios en la

demanda.

Implementar un plan de mantenimiento y capacitar al
personal para mejorar la imagen y cumplir normativas,
considerando la reubicacién como una oportunidad para

un disenio mas eficiente.

Fortalecer la seguridad para mitigar el
incumplimiento de normas y problemas

de seguridad externa.

Mejorar la comunicacion y el cumplimiento de rutas para
reducir la desconfianza y el impacto negativo en la
imagen, considerando la reubicacién como una

oportunidad para un mejor disefio de rutas.

Nota. Elaboracion propia base a la matriz FODA del (Terminal Terrestre de Riobamba, 2022)

U3. Matriz de Impacto de Probabilidades



Puntuacion Total

Impacto Probabilidad  (Impacto x
Factor (1-5) (1-5) Probabilidad) Prioridad
Debilidades
Ubicacion del terminal congestiona 4 - 16 3
Infraestructura deficiente 4 3 12 4
Problemas de seguridad -_ 20 -
Incumplimiento y desconfianza 3 3 9 5
Brechas SERVQUAL - 3 15 -
Mantenimiento irregular 2 3 6 7
Personal ineficiente (77%) -_ 20 -
Amenazas
Competencia de otros Terminales 3 3 9 6
Cambios en la demanda 3 2 6 7
Seguridad externa -_ 20 -
Incumplimiento de normas 3 3 9 6
Impacto negativo imagen 4 3 12 4
Problemas de rutas 2 2 4 8

Impacto y Probabilidad (1-5)
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impacto (1=muy bajo, S=muy alto)

Impacto 5

Probabilidad 4

muy alto

alta, problemas recurrentes

Problemas de seguridad/Personal ineficiente (77%):
Impacto: 5 (muy alto, afecta directamente la seguridad y la reputacion)
Probabilidad: 4 (alta, problemas recurrentes)
Seguridad externa:
Impacto: 5 (muy alto, riesgo para usuarios y personal)
Probabilidad: 3 (moderada, factores externos dificiles de controlar)
Ubicacion del Terminal congestiona:
Impacto: 4 (alto, afecta la experiencia del usuario y la eficiencia)

Probabilidad: 4 (alta, problema constante)

Nota. Escala de 1 = muy bajo a 5 = muy alto. Elaboracion propia con base en el andlisis de amenazas y debilidades del (Terminal Terrestre de Riobamba, 2022)

U4. Indicadores de rendimiento del SGC

Proceso SGC KPI Meta

Gestion de la Porcentaje de cumplimiento de horarios de
Operacion salida y llegada de buses 95%

351



Gestion de la
Infraestructura

Gestion de la
Seguridad

Gestion de la
Atencion al
Cliente

Tiempo promedio de espera de los pasajeros

Indice de ocupacion de los andenes

Numero de incidentes relacionados con la
operacion

Porcentaje de disponibilidad de los servicios
basicos (agua, luz, etc.)

Indice de satisfaccion de los usuarios con la
infraestructura

Porcentaje de cumplimiento del plan de
mantenimiento preventivo

Numero de averias o fallos en las instalaciones
Tiempo de respuesta ante averias

Numero de incidentes de seguridad (robos,
hurtos, etc.)

Tiempo de respuesta ante incidentes de
seguridad

Indice de percepcion de seguridad de los
usuarios

Porcentaje de cumplimiento de los protocolos
de seguridad

Indice de satisfaccion de los usuarios con la
atencion recibida

Tiempo de respuesta a quejas y reclamos
Numero de quejas y reclamos

9 minutos

Alcanzar un Indice de
Ocupacion de Andenes del
85% durante las horas pico
en un plazo de 6 meses

Reducir en un 20% anual

100%

0%

90%

Reducir en un 30% anual
Menos de 1 hora

Reducir en un 20%
3 meses

5 minutos
90%

100%

85%

24 horas
Reducir en un 50% anual
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Gestion de la
Comunicacion

Gestion de la
Responsabilidad
Social

Porcentaje de efectividad en la resolucion de
quejas

Indice de satisfaccion de los usuarios con la
informacion proporcionada

Numero de visitas a la pagina web o redes
sociales del Terminal

Numero de consultas atendidas en los puntos
de informacion

Porcentaje de conocimiento de los canales de
comunicacion

Indice de satisfaccion de la ciudadania con el
impacto ambiental del terminal

Numero de proyectos de mejora del entorno
implementados

Porcentaje de reduccion de la contaminacion
acustica

95%

80%

Aumentar en un 50% anual

Implantar

95%

70%

2 proyectos anuales

30% anual
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Nota. Elaboracion propia. Los indicadores estan trazados conforme a los principios de la norma ISO 9001:2015 (ISO, 2015), y adecuados al contexto del Terminal Terrestre de

Riobamba.

U5.Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

Clasificacion
Factores Internos Peso (1-4) Puntuacion Ponderada
Fortalezas
Ubicacion estratégica de la ciudad 0.1 4 0.4
Alta recomendacion (77%) 0.1 2 0.2



Relacion con autoridades

Valoracion del pago por operadoras (77%)
Flujo de pasajeros/buses eficientes

Congestiones/demoras no habituales

Debilidades
Ubicacion del Terminal congestiona
Infraestructura deficiente

Problemas de seguridad

Incumplimiento y desconfianza

Brechas en el SERVQUAL

Mantenimiento irregular
Amabilidad y Eficiencia del personal (77%
Insatisfaccion)

Total

Calificacion fortaleza mayor Fortaleza menor

0.08

0.08

0.04

0.04

0.05

0.14
0.13

0.11

0.07

0.04

0.02

1.00

0.24

0.24

0.16

0.12

0.15

0.14
0.13

0.11

0.07

0.08

0.02

2.06

Debilidad mayor Debilidad menor

Nota. Elaboracion Propia con la metodologia de (Fred, 2017) el resultado de 2.06 muestra superioridad de debilidades internas frente a fortalezas en el Terminal Terrestre de

Riobambal|||.
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Analisis

La siguiente matriz indica que el Terminal tiene mas Debilidades que Fortalezas demostrado en el resulta de 2,06 (MEFI).se encuentra
por debajo de la media (2,5) segun la Matriz de Impacto de Probabilidades y la matriz FODA, la infraestructura deficiente, los
problemas de seguridad internos percibidos y, crucialmente, la ineficiencia del personal y la desconfianza de los usuarios, ejercen una
presion sobre su desempefio. Urge la necesidad de fortalecer los procesos internos, la capacidad operativa, la gestion de para

convertir estas debilidades en areas de mejora.

U6. Factores Externos de la Organizacion

Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

Clasificacion ‘

Factores Externos Peso  (1-4) Puntuacion Ponderada
Oportunidades

Mejora de la infraestructura 0,15 4 0,6
Fortalecimiento de la seguridad 0,12 3 0,36
Mejora de la calidad del servicio 0,10 4 0,4
Desarrollo del turismo 0,08 3 0,24
Implementacion de un SGC 0,07 4 0,28

Impacto ambiental (proyectos de

reduccion) 0,06 2 0,12



Amenazas 0

Competencia de otros Terminales 0,10 3 0,3
Cambios en la demanda de transporte = 0,09 2 0,18
Problemas de seguridad externa 0,07 2 0,14
Incumplimiento de normativas 0,07 2 0,14
Impacto negativo en la imagen 0,05 2 0,1
Problemas de cumplimiento de rutas 0,04 2 0,08
Total 1 2,94
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Nota. Elaboracion propia su resultado de 2.94 demuestra que apenas el Terminal responde de manera ligeramente superior al promedio

(2.5) de los factores externos de las oportunidades y amenazas de su entorno



