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RESUMEN

El presente Trabajo de Titulacion estd orientado a optimizar la atencién al cliente, asi
brindar un buen servicio y satisfacer las necesidades de cada uno de ellos.

Es importante mejorar el servicio al cliente a través de la implementacion de un plan de
mejoras que ha sido elaborado a base de las experiencias de los usuarios frecuentes del
Terminal Terrestre de Guayaquil,

Entre lo que se incluye capacitacion a todos los empleados del Patio de Comidas del
Terminal Terrestre de Guayaquil, a través del Plan Nacional de Capacitacion que ofrece
el MINTUR, con el objetivo de mejorar la atencién al cliente y tengan siempre presente
que sin clientes no hay empresa.

Palabras Claves: atencion al cliente, servicio al cliente, satisfaccion, clientes,
capacitacion, MINTUR, empresa.

ABSTRACT

This Work Degree is aimed to optimizing the customer, provide good service and satisfy
the needs of them.

It is important to improve customer service through the implementation of an
improvement plan that has been developed based on the experiences of frequent users of
the Bus Terminal in Guayaquil.

Training for all employees of the Food Court from the Bus Terminal in Guayaquil is
included, through the National Training Plan offers by MINTUR, with the aim of
improving customer service and always keep in mind that without customers there is no
company.

Key Words: customer care, customer service, satisfaction, customers, training,
MINTUR, company.
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CAPITULOI

INTRODUCCION

El presente es un Trabajo de Titulacion de alumnos de la Carrera de Ingenieria en
Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras, el que se enfoca basicamente en una
investigacion teniendo como tema: “Estudio del nivel de servicio, en el &rea de
Alimentos y Bebidas del Terminal Terrestre de Guayaquil, asociado con la
satisfaccion de los usuarios.”

El principal objetivo es conocer si los usuarios del Terminal Terrestre de Guayaquil se
encuentran satisfechos con los servicios que les ofrece el Patio de comidas, y de no ser
asi, crear un plan de mejoras para que su opinién hacia mencionado lugar sea favorable.

Para dicho trabajo se realizd una recopilacion de datos generales sobre el Terminal
Terrestre, se llevd a cabo un piloto de preguntas que luego nos sirvieron para realizar la
encuesta final, se obtuvo resultados y se elabor6 un diagndstico de la situacion actual del
Patio de Comidas del Terminal Terrestre; finalmente el Plan de Mejoras, que incluyen
sugerencias hechas por los usuarios frecuentes del terminal.

Se espera que el Trabajo de Titulacion sea util para futuras investigaciones y

seguimientos que se realicen con el fin de mejorar el Servicio al Cliente en ciertos
sectores del pais.
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DESARROLLO DEL PROYECTO

TEMA DE TITULACION

“Estudio del nivel de servicio, en el area de Alimentos y Bebidas del Terminal Terrestre
de Guayaquil, asociado con la satisfaccion de los usuarios.”

17



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El servicio de alimentos y bebidas es una opcion que la mayoria esta dispuesta a elegir
antes de realizar un largo viaje por lo que se ha pensado que el Patio de Comidas
ubicado en el Terminal Terrestre es un punto clave para dichas personas.

En repetidas ocasiones se ha notado que existe ausencia de capacitacion a los
empleados, muchos de los propietarios han abierto los locales por la necesidad de
obtener ingresos encontrando asi la posibilidad de captar a turistas que llegan y salen de
la ciudad, sin tomar en cuenta factores indispensables para que no falle la cultura de
servicio.

Muchas situaciones originadas por este problema generan criticas que deben eliminarse
por completo, aunque el principal motivo por el que los turistas visitan nuestro pais es
debido a sus hermosos e internacionalmente premiados lugares, no debe olvidarse el
hecho de que los prestadores de servicios son quienes deben de brindar una estadia
placentera con el objetivo de que regresen gustosos y sus comentarios provoquen
acogida del pais a sus allegados.

Una de las bases para realizar esta investigacion es dar a conocer lo que sucede en el
Terminal Terrestre en cuanto la satisfaccion de los servicios de alimentos y bebidas.

Por esto una vez encontrado el origen de la problematica, es decir que el servicio de
alimentos bebidas en el terminal terrestre es deficiente, se procedera a encontrar el
origen del mal servicio a través de la recoleccion de datos y asi concluir de manera
precisa con posibles soluciones, ademas de aplicarlas para el mejoramiento del servicio.

Aungque muchas de las personas que trabajan en dichos lugares podrian oponerse a la
posible solucién es importante darles a conocer los beneficios tendrian al implementar
normas en su modo de trabajo

18



FORMULACION DEL PROBLEMA

Para formular el tema de manera adecuada, se planteo la pregunta:

¢Como influye la calidad del servicio de Alimentos y Bebidas ofrecido en el
Terminal Terrestre de Guayaquil, en la satisfaccion de sus clientes?

Lo cual nos ayudara a solucionar el problema planteado que es:

La insatisfaccion de los usuarios que visitan el Terminar Terrestre y que utilizan los
servicios de alimentos y bebidas.

19



ANTECEDENTES

Segun el Ministerio de Turismo en el 2013 Ecuador recibié 1366.269 turistas, de los
cuales el 28% llega via terrestre.

Las ciudades preferidas para visitar por los turistas nacionales durante el afio 2011
fueron Guayaquil con un 8,1% del total de visitantes, Quito (6,1%), General Villamil
Playas (3,5%), Salinas (3,4%) y Atacames (3,4%). (Turismo, 2011)

llustracién 1 - Concentracion de la demanda nacional

PORCENTAJE DE DEMANDA

-:om/ >10%
» 5% - 10%

1% - 5% —
<1%

—

AUTOR: BANCO FOTOGRAFICO, MINTUR
FUENTE: MINISTERIO DE TURISMO

Por otra parte, el gasto turistico promedio del turista nacional asciende a USD $94 con
una estadia promedio estimada de 3 noches.

Durante el periodo 2007-2011 se presentd un incremento del 26,87% de
establecimientos registrados en el Ministerio de Turismo y un aumento del 3,24% entre
los afios 2010 y 2011. (MINTUR, 2011)
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lHustracion 2 - ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS REGUSTRADOS
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AUTOR: BANCO FOTOGRAFICO, MINTUR
FUENTE: MINISTERIO DE TURISMO

Segun la informacion proporcionada por el Ministerio de Turismo hay cierta diferencia
entre los turistas nacionales y extranjeros en algunas caracteristicas,

Considerando una escala del nivel 1 al 10, el 91% de los turistas no residentes manifiesta
que regresaria al Ecuador calificando muy positivamente en la escala del 8 al 10,
mientras que un 9% otorga una calificacion del 1 al 7.

El 92% de los turistas no residentes recomienda visitar el Ecuador con una calificacion
de 8 a 10, mientras que un 8% evalua en el nivel del 1 al 7 de la escala. (Turismo, 2011)

El 71% de los turistas no residentes considera a Ecuador como su pais favorito en
Latinoamérica.

llustracion 3 - ECUADOR, PAIS FAVORITO
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La visita a familiares y amigos es el principal motivo de desplazamiento de los turistas
internos, seguido de las vacaciones, recreo y ocio, cuyos registros alcanzan el 46,31% y
33,14% en su orden.

El gasto del turista interno estd compuesto en su mayoria por el rubro que corresponde a
Alimentos y Bebidas (34,24%) y un 29,05% que corresponde a gasto de transporte.

El 51,12% de los viajes fueron realizados por autobds como principal medio de
transporte, el 39,59% se movilizaron en vehiculo propio. (Turismo, 2011)

La Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil, entidad de derecho privado, sin fines de
lucro, de accion social y civica, con domicilio en la ciudad de Guayaquil, fue constituida
de acuerdo a las disposiciones del Titulo XXIX, del Libro Primero del Codigo Civil,
mediante Acuerdo Ministerial No. 5519 del 1 de febrero de 2002, en el cual el
Subsecretario de Bienestar Social del Litoral aprobé su Estatuto y le concedid personeria
juridica.

Esta Fundacion tiene como fin conseguir la transformacién, mejoramiento,
administracion y mantenimiento de la Terminal Terrestre de Guayaquil, 0 nuevas
terminales, de considerarlo necesario; y, en ambos casos, en forma directa 0 mediante
delegacion a empresas mixtas o privadas, por medio de modalidades de concesion,
asociacion, capitalizacion o cualquier otra forma contractual prevista en la Ley de
Modernizacion del Estado o en nuevas disposiciones legales que se dictaren.

En El Terminal Terrestre de Guayaquil circulan diariamente 99.838 usuarios, un
promedio de 65.000 pasajeros salen de la Terminal todos los dias, 6.160 buses urbanos
ingresan diariamente.

El Terminal Terrestre tiene un promedio anual de 43 millones de visitantes, usuarios y
pasajeros, los que generalmente vienen o van hacia otros lugares, muchos de ellos a
realizar turismo, sus viajes pueden ser largos y muchos deciden alimentarse en el Patio
de Comidas del Terminal Terrestre de Guayaquil antes de emprender su viaje.

El Terminal Terrestre de Guayaquil en su ultima Rendicion de Cuentas indica que su
mision es: “Brindar servicios de calidad a los usuarios y clientes de la Terminal
Terrestre de Guayaquil y su Centro Comercial de manera eficiente y
autosustentable.”

El primero valor que el Terminal Terrestre de Guayaquil sefiala en este documento es:
Servicio al cliente y lo define como: Atender con diligencia las necesidades de nuestros
clientes internos y externos. (Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil, 2009 - 2012)

Muchos han vivido una situacion en la que antes de viajar desean comer algo, y la Unica
opcién son los locales ubicados dentro de este lugar, y aunque tal vez no estén
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acostumbrados a comer fuera de casa, la mayoria espera que el servicio si bien es cierto
no sea como en un restaurante de primera, si como lo merecen.

Calidad, servicio y satisfaccion del cliente, y aunque muchos no conocen el significado
de estas palabras, las personas relacionadas con el dmbito turistico saben que son
conceptos fundamentales, los que mas adelante ampliaremos, es por este motivo que el
principal objetivo de esta investigacion es dar a conocer que lo que sucede en el pais en
el control de servicio y calidad, por esto una vez encontrado el origen de la
problematica, es necesario informar con datos y concluir de manera precisa posibles
soluciones, ademas de aplicarlas para el mejoramiento del servicio.

JUSTIFICACION DEL TEMA

Muchas personas deciden inclinarse por la resignacion ante el mal servicio, obteniendo
como resultado la falta de politicas que ayuden a controlar la calidad y el cumplimiento
de normas referentes al servicio al cliente, dejando todo en manos de los propietarios
quienes no dan soluciones a los problemas originados.

En Ecuador existen diversos lugares que ofrecen el servicio de Alimentos y Bebidas,
este trabajo investigativo se lleva a cabo con la finalidad de conocer la inconformidad y
con ella generar una propuesta que permita elevar la calidad del servicio turistico, para
lo cual es necesario hacer un estudio profundo ya que servira de respaldo para todos
aquellos que viven del turismo como los vendedores, guias turisticos, mini-empresarios,
hoteleros, etc.
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OBJETIVOS

Objetivo General:

Identificar la importancia que tiene el brindar un servicio de calidad dentro del turismo,
analizando la concurrencia de personas al Terminal Terrestre de Guayaquil, con el fin de
mejor la comunicacidn entre turistas y personal que les ofrece servicios.

24



OBJETIVOS ESPECIFICOS:

» Conocer la opinién del turista sobre la calidad de los servicios que
reciben dentro del Terminal Terrestre de Guayaquil.

» Determinar si el servicio en general (infraestructura, personal,
ambientacion) del Patio de Comidas en el Terminal Terrestre de
Guayaquil es apropiada para la cantidad de personas que lo frecuentan.

» Establecer un plan de mejoras, enfocado en el servicio al cliente en el
Terminal Terrestre de Guayaquil, en temporadas altas y feriados.
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MARCO TEORICO

El concepto de calidad es utilizado desde las primeras civilizaciones donde el hombre
era ndmada y su medio de vida era la caza y la recoleccion de frutos, en ese entonces la
calidad se basaba en inspeccionar y seleccionar lo mejor.

Pero el concepto de calidad tomo mayor importancia por los anos 50’s donde aparece
Edwards Deming quien fue el mas importante en el estudio de la calidad, se le reconoce
que logro cambiar la mentalidad de los japoneses al hacerles entender que la calidad es
un “arma estratégica”.

Demostrando los altos costos que una empresa genera cuando no tiene un proceso
planeado para administrar su calidad.

Deming mejoro el circulo de calidad propuesto por Shewhart, el cual consiste en
localizar el problema y atacarlo de raiz, a través de 4 etapas las cuales son “Planear,
Hacer, Verificar y Actuar”. (Arévalo, 2007)

Por otro lado, tenemos la palabra servicio, que se deriva del latin ‘servitum’ que
significaba esclavitud, actualmente su significado viene a ser otro.

Se entiende por servicio en restauracion a la puesta a disposicién del cliente de una
competencia humana, siendo ésta algo intangible por lo que tiene de relacion entre
cliente y empleado y por lo tanto muestra un valor variable ( el servicio recibido por el
cliente cubre sus necesidades y éstas pueden variar segin el momento y los individuos).

Por eso resulta fundamental a la hora de prestar un buen servicio que el profesional
conozca los productos ofertados y que sepa transmitir esa informacién al cliente.

Por eso diremos: “Que la relacion entre cliente y empleado debe ser un valor afiadido
en la satisfaccion del cliente a cambio del pago de los bienes consumidos, al margen
de las circunstancias y la categoria del establecimiento”.

El servicio que se le presta al cliente de manera satisfactoria, al contrario que el resto de
los bienes ofertados por la empresa, no tiene ningin coste adicional, (una sonrisa, un
trato educado, una palabra amable ante la demanda de informacion por parte del cliente,
etc, no repercute en los costes del establecimiento).

En el lado opuesto podemos decir que la decepcion en la atencion recibido por el cliente
estd cargada de costes para la empresa, éstos son directos motivados por las quejas y
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reclamaciones y sobretodo indirectos por aquellos clientes que sin expresar su decepcion
sienten frustradas sus expectativas. Podemos considerar que un cliente insatisfecho
producird la perdida de 12 posibles clientes potenciales (mediante el boca a boca),
entendiendo que resulta mucho mas caro para la empresa conseguir nuevos clientes que
mantener los que ya tiene. Por eso la importancia de un “buen servicio”.

Gracias a Francisco Garcia Ortiz, Pedro Pablo Garcia Ortiz, Mario Gil Muela, quienes
en el libro Técnicas de servicio y atencion al cliente describieron los factores que
inciden en un mal servicio, entre lo que se encuentra:

1. Los motivados por las actitudes sociales: existen una serie de actitudes sociales
que pueden condicionar la relacion con el cliente, etimol6gicamente la palabra
“servicio” deriva del latin “servitum” palabra que significa esclavitud a nivel
historico podemos decir que en la época de los romanos el servicio corria a cargo
de los esclavos y después con el paso de los afios venia muy diferenciada la clase
social de los que servian en funcion a los servidos y que en la actualidad donde la
diferencia social ha quedado totalmente diluida en una sociedad abierta y para
nada clasista el significado de la palabra “servicio” es muy diferente y asi
podemos hablar de servidores publicos (policias, maestros, etc.) o del buen
servicio que ha prestado un doctos o un abogado.

Pero existen ideas sociales derivadas del pensamiento sobre la palabra servicio
que consideran una relacion entre esta palabra y su relacién con el servilismo o
cercana a éste, que atenta contra todo principio de igualdad. Este planteamiento
puede afectar de forma clara al trato recibido.

En este sentido la propina es considerada en muchos casos una dadiva (cosa que
se da graciosamente) como forma de conseguir privilegios o consideracion, viene
a reforzar la idea anterior. Debemos entender que existe una gran diferencia entre
servicio y servilismo al margen de la retribucién recibida y que las propinas no
deberian ser un condicionante para el cliente a la hora de recibir un buen servicio
ni para el camarero a la hora de percibir un sueldo suficiente.

Por otro lado planteamientos discriminatorios por sexo o condicion no tendrian
que afectar a la relacion entre cliente y empleado.

2. Las politicas de gestion aplicadas por las empresas también influyen de forma
importante en el servicio que se presta. La seleccion de personal y la valoracion
de las aptitudes para el trato con el cliente presentadas por el trabajador deberian
tenerse muy en cuenta.
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3.

La formacidn de los empleados resulta fundamental a la hora de prestar un buen
servicio y se hace fundamental que las empresas apuesten por politicas de
formacion para sus empleados (valga el ejemplo de que un camarero que tenga
formacion como sumiller por un lado podra informar al cliente y asesorarle sobre
las bebidas a consumir lo que incidird en un mayor grado de satisfaccion por el
servicio recibido pero por otro lado a traveés de esos conocimientos puede
programar una mayor rotacion de los vinos, buscar los mas idéneos y los mejores
en relacion a la calidad y el precio).

La motivacion del personal se hace necesaria, un personal que se siente parte de
la empresa y valorado dentro de la misma, que participa de sus problemas y de
sus logros que tiene un salario justo y unas condiciones laborales dignas, sera un
trabajador contento que transmitira esa situacion al cliente.

El personal de servicios:

El personal de servicios debe presentar una serie de aptitudes que le capaciten para el
normal desarrollo del oficio y desarrollar una serie de actitudes que le permitan ser un
buen profesional.

En cuanto a las primeras podemos hablar de:

NGO

Resistencia fisica para permanecer largos periodos de pie.

Memoria visual para quedarnos con la cara de los clientes y poder relacionar a
cada cliente con su nombre y gustos.

Memoria auditiva para poder retener las peticiones de los clientes y las érdenes
de los superiores.

Destreza manual para poder realizar las distintas practicas a desarrollar en
nuestro trabajo con un minimo de soltura.

Buena comprension para entender las demandas solicitadas por el cliente.

Buena fluidez verbal.

Rapidez de reflejos a la hora de realizar nuestro trabajo.

Agudeza olfativa y gustativa que nos permita poder describir organolépticamente
los productos con los que trabajamos.

De las segundas se cita:

1

2.
3.
4.
S.

Educacion, respeto y sobretodo comprension.
Pulcritud y limpieza.

Amabilidad.

Responsabilidad y puntualidad.

Discrecion por lo que vemos y 0imos.
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6. Orden, método y organizacion.
7. Curiosidad por aprender.

Tenemos que entender que a lo largo de nuestra vida una parte muy importante de ese
tiempo lo pasamos trabajando y cuando vamos a trabajar tenemos dos opciones: la
primera es la de disfrutar del trabajo, tratar de pasarlo bien, sentirnos satisfechos viendo
que el cliente disfruta con el servicio que le hemos prestado y mostrar siempre una
tremenda curiosidad por todo lo que nos rodea (saber de donde vienen los productos con
los que trabajamos, como se elaboran éstos, etc.). Por contra podemos ir a trabajar con
mala cara, amargados, prestar al cliente un servicio deficiente, no tener ilusion por lo
que hacemos y ninguna curiosidad hacia los productos con los que trabajamos. Todo
esto nos puede acarrear problemas en la empresa que llevado a los limites nos puede
suponer incluso la pérdida del puesto de trabajo.

Pero lo que nos tiene que quedar muy claro es que en esta vida salvo contadas
excepciones a la inmensa mayoria de las personas nos toca trabajar durante muchos
afios. Asi que tratemos de convertir esa obligacién en algo que nos sirva para crecer
tanto como ciudadanos como profesionales y si ante esta actitud positiva y ese interés
por conocer nos sirve para tener una mayor cualificacion y esa mayor preparacion nos
posibilita acceder a puestos de mayor responsabilidad y mas remunerados pues tanto
mejor para nosotros.

Por otro lado aplicando el siguiente dicho popular “el que tiene vergiienza, ni come ni
almuerza” tenemos que entender que el profesional de servicios realiza su trabajo cara al
publico y que en muchos casos por el caracter introvertido del mismo le cuesta mucho
vencer la timidez. En estos casos la sugerencia es que el profesional se tome esta
limitacién como un reto profesional que es capaz de vencer con la practica. Esta practica
se la proporcionara el tratar con el cliente y también se lo pude plantear como si
estuviera haciendo la interpretacién de un papel en una obra de teatro, lo cual le puede
predisponer de forma mas positiva para poder encarar este tipo de situaciones delante del
cliente. (Francisco Garcia Ortiz, 2009)

MARCO LEGAL

La FUNDACION TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL, es una persona
juridica, sin fines de lucro, de accion social y civica, cuyo objeto consiste,
principalmente, en la administracion, transformacion y mejoramiento de la Terminal
Terrestre de esta ciudad, sus socios fundadores son:

- Municipio de Guayaquil

- La Junta Civica
- Comisidn de Transito de la Provincia del Guayas.
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MARCO CONCEPTUAL

Cliente: El cliente es definido por Albrecht y Bradford (1990) como la razon de existir
de nuestro negocio.

Cliente: Usuario indispensable para el servicio en el Terminal Terrestre de Guayaquil.

“Quien no sea capaz de sonreir que no ponga un negocios” — Proverbio Chino

Pero ¢quién es el cliente? Segun el autor del libro Atencion al cliente y aplicacion de
técnicas de venta:

Es la persona mas importante en nuestro negocio9actividad).

Las personas de la que dependemos, nunca ellos de nosotros.

Las personas que nos hacen un favor cuando entran, no les hacemos un favor cuando les
atendemos.

Atencidn al cliente: Es el «conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones
con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en
la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto,
crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes» (Blanco, 2001).

Atencidn al cliente: Espacio en donde el usuario accede por un servicio o producto
cubriendo su necesidad, ya sea de transportacién o alimentos

Calidad: Segun Philip Crosby calidad consiste en satisfacer las exigencias de los
clientes, prevenir es mejor que inspeccionar.

Calidad: Control de normal en el cual se rigen para brindar un servicio de excelencia sea
de alimentos o servicios.

Servicio: Un servicio es una obra, una realizacion o un acto que es esencialmente
intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de algo segun Koetler.

Servicio: Accién mediante el cual el usuario hace uso de ellos, como el transporte o los
servicios de alimentos y bebidas.

Turismo: Segun la Organizacion Mundial del Turismo, el turismo consiste en los viajes
y estancias que realizan personas en lugares distintos a su entorno habitual, por un
periodo superior a un dia e inferior a un afio, por ocio, negocios u otros motivos.
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Turismo: Viajes continuos que se realizan a diario de un lugar a otro en la ciudad de
Guayaquil partiendo desde el Terminal Terrestre.

Mantenimiento: citando a Antonio Blandén en su libro “manual de gerente de
alimentos y bebidas” (2006) es el equipo técnico especializado en todas las ramas
industriales necesarias para correcto funcionamiento de las instalaciones del
establecimiento.

Mantenimiento: Constante supervision en el espacio donde se relaciona al usuario y su
interaccion.

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Para hallar la respuesta a la problematica y descubrir que es lo que se necesita en el
sector turistico, especificamente en el Area de Alimentos y Bebidas del Terminal
Terrestre de Guayaquil se usara el Libro TECNICAS DE SERVICIO Y ATENCION AL
CLIENTE, 2da Edicion por Francisco Garcia Ortiz, Pedro Pablo Garcia Ortiz y Mario
Gil Muela, 2011.

Ademas se ha tomado como referencia la teoria de Calidad propuesta por Deming:
Planificar, Actuar, Hacer y Verificar.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

La investigacion a realizar sera de tipo social, siguiéndose el proceso de
INVESTIGACION SERVICIO, lo que conlleva una investigacion bibliografica y de
campo.

Las investigaciones bibliograficas se realizaron en libros de la Biblioteca de la
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil y en Internet, con el fin de conocer
profundamente todos los ambitos conceptuales que abarca la realizacion de este estudio

La investigacion de Campo se realizara por medio de observaciones, encuestas e
interaccion con los usuarios. A través de las observaciones poder notar varios puntos de
vista, los cuales méas adelante con las encuestas y con los testimonios de los usuarios,
poder conocer el estudio que fue analizado en el patio de comidas del Terminal Terrestre
de Guayaquil.

Al conocer el problema, realizar observaciones y buscar testimonios acompariados de
fotos, para conocer el tipo de servicio y calidad que se brinda a los usuarios y el grado
de interés de los clientes por un mejor servicio.

Poblacion

La poblacion por analizar esta localizada en el patio de comidas, que segun estadisticas
propias de dicho lugar son aproximadamente 100.000 personas las acuden diariamente al
Terminal Terrestre de Guayaquil, en donde se sacara una muestra de estudio y analisis.,
se debe mencionar que se ha creado un perfil para el encuestado; quien debe usar o
haber consumido alguna vez el Patio de Comidas del terminal Terrestre de Guayaquil,
no existe un limite de edad, ni distincion de ningdn tipo.
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CALCULO DEL TAMANO POBLACIONAL:

Para obtener el diagndstico de la situacion actual del Patio de Comidas del Terminal
Terrestre se ha llevado a cabo una encuesta, obteniendo el tamafio de muestra como se
puede observar en el gréafico.

llustracion 4: TAMANO MUESTRAL

[Total de la poblacion () | 100000|
(Si la poblacion es infinita, dejar la casilla en blanco)

[Nivel de confianza o seguridad (1-a) | 95%|
[Precision () | 3%)|
|Proporcién (valor aproximado del parametro que queremos medir) | 5%|

(Si no tenemos dicha informacién p=0.5 que maximiza el tamafio muestral)

[TAMANO MUESTRAL (n) | 202}

EL TAMANO MUESTRAL AJUSTADO A PERDIDAS

|Proporcion esperada de pérdidas (R) | 5%|

[MUESTRA AJUSTADA A LAS PERDIDAS | 213]

ELABORACION: Beatriz Lopez Calvifio, Salvador Pita Fernandez, Sonia Pértega
Diaz, Teresa Seoane Pillado.
FUENTE: Unidad de epidemiologia clinica y bioestadistica,
Complejo Hospitalario Universitario A. Corufia

La poblacion estd dada por el nimero de personas que visitan el Terminal Terrestre de
Guayaquil, siendo 213 nuestro tamafio muestral seleccionado.
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Variables

Tablal- VARIABLES

Variable independiente Variable dependiente

El servicio del patio de comidas del | Experiencia del consumidor y la seguridad
Terminal Terrestre de Guayaquil es |alimentaria es mala a causa de las
percibido como malo. instalaciones y de las préacticas de

Alimentos y Bebidas.

Herramientas

Diferentes técnicas que se emplearan en el presente trabajo, técnicas que haran posible la
investigacion y a la ejecucion del estudio entre las cuales se usan:

Encuestas

Las encuestas se las realizara con el fin de saber el conocimiento que tienen los usuarios
del terminal terrestre sobre la calidad de un servicio y producto. Ademas poder conocer
las opiniones de los usuarios quienes son los que pueden ayudar a mejorar el servicio
que se les ha brindado hasta ahora. Para ver la encuesta dirigirse a la seccion: Anexos.

Estudio de documentos

Los documentos revisados en los diferentes medios como biblioteca e internet ayudaran
a conocer los principios de servicio en el sector en el que estamos estudiando para poder
realizar la resefia, ademas de poder verificar la existencia de la inspeccién de calidad y
en qué medida afecta o favorece a los clientes.

Trabajo de campo

El trabajo de campo consiste no sélo en realizar observaciones, sino en interactuar con
los clientes para conocer personalmente su opinién acerca del servicio gque reciben a
diario. Es por esto que visitaremos el Patio de Comidas del Terminal Terrestre para
experimentar personalmente lo que sucede y evidenciarlo a través de las encuestas que
realizaremos.

Evidencias Visuales

Como respaldo a las observaciones realizadas de forma directa, captar en fotos/videos
todas aquellas estructuras, servicios, productos, espacio, etc. que se brinda en el lugar
estudiado.

34




CAPITULO 11l

DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DEL PATIO DE COMIDAS DEL
TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL

Se disefid la encuesta que contiene ocho preguntas, de las cuales son tres abiertas y cinco
cerradas, las que tienen como objetivo conocer la opinion de las personas que consumen
alimentos y bebidas en el Patio de Comidas del Terminal Terrestre de Guayaquil. Con el
resultado se podra realizar un diagnostico y las opiniones ayudaran a proponer cambios.

Se redactd una carta dirigida al Terminal Terrestre de Guayaquil, solicitando permiso
para realizar las encuestas, pero debido a que no se obtuvo respuesta, se procedié a
realizar algunas dentro del Terminal Terrestre de Guayaquil en el feriado que hubo por
el 25 de julio del afio en curso y las restantes a usuarios frecuentes del terminal fuera de
dicho lugar, mediante redes sociales y de manera personal.

A continuacidn se explica el resultado de cada una de las preguntas incluidas en las 213
encuestas realizadas en el Terminal Terrestre de Guayaquil.

1. (CON QUE FRECUENCIA CONSUME EN EL PATIO DE COMIDAS
DEL TERMINAL TERRESTRE DE GUAYAQUIL?

lHustracion 5 - FRECUENCIA DE CONSUMO EN EL PATIO DE COMIDAS

0,94%

FRECUENCIA CONSUMO
M UNA VEZ AL

AnO
M UNAVEZ AL

MES
i MAS DE DOS

VECES AL ARO
M NUNCA

0,47%

20,19%

15,49%

i TODOS LOS
DIAS

ELABORACION: AUTORES
FUENTE: ENCUESTA REALIZADAENTTG
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El 62.91% de los usuarios del Terminal Terrestre de Guayaquil han manifestado que una
vez al afo utilizan los servicio del Patio de Comidas del mismo, en donde el 20.19%
asegura que lo hacen una vez al mes mientras que el 15.49% acude més de dos veces al
afio, con un 0.94% dijeron que nunca y por ultimo lugar con un 0.47% todos los dias. En
donde podemos apreciar que la mayoria lo hace una vez al afio de manera muy ventajosa
en comparacion a los demas.

2. SELECCIONE LA EPOCA EN LA QUE REALIZA CONSUMOS EN
EL PATIO DE COMIDAS:

llustracién 6 - EPOCA DE CONSUMO

EPOCA DE CONSUMO

i CUANDO REALIZA
VIAJES

i DIAS COMUNES

ELABORACION: AUTORES
FUENTE: ENCUESTA REALIZADAENTTG

La época de consumo fue determinada por dos opciones que indican que el
79.34% consume en el Patio de Comida del Terminal Terrestre de Guayaquil
cuando realiza viajes mientras que el 20.66% lo hace en dias comunes.
Comprobando que la mayoria de veces los usuarios hacen uso del Patio de
Comidas solo cuando viajan.
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3. SELECCIONE 3 CARACTERISTICAS AL MOMENTO DE
ADQUIRIR ALGUN PRODUCTO EN EL PATIO DE COMIDAS.

lustracion 7 - CARACTERISTICAS IMPORTANTES

CARACTERISTICAS IMPORTANTES
1274> 7%

21%
1% °
3%

9%

20%

H APARIENCIA DEL LOCAL
 ATENCION AL CLIENTE

i PRECIO

M RAPIDEZ

M LIMPIEZA DEL PERSONAL
i UBICACION DEL LOCAL
i PUBLICIDAD

ki TIPO DE COMIDA

i CALIDAD

ELABORACION: AUTORES

FUENTE: ENCUESTA REALIZADAENTTG

Al momento de consultar las caracteristicas mas relevantes sacamos en
conclusion que el 21% de las usuarios se fija en la atencion al cliente, mientras
que el precio con el 20% es lo consecuente. La rapidez con el 19% se encuentra
entre los mas importantes, el 12% se centra en la calidad del producto luego la
limpieza del personal con el 9%, el tipo de comida con el 8% para mayor
eleccion del usuario. El 7% es por la apariencia del local en donde el usuario se
fija por su primer impacto al lugar que consumira, la ubicacién del local es para
mayor comodidad del usuario con el 3% y finalmente con el 1% la publicidad del

lugar a consumir.
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4. ;ALGUNA VEZ TUVO ALGUN INCONVENIENTE CON ALGUN
SERVICIO O ALIMENTO EN EL PATIO DE COMIDAS? SI SU
RESPUESTA ES SI, EXPLIQUE BREVEMENTE

lHustracion 8 - INCONVENIENTES

S 1362%

INCONVENIENTES

WS

i No

86,38%

ELABORACION: AUTORES
FUENTE: ENCUESTA REALIZADAENTTG

Del 100% de las encuestas realizadas el 86.38% dio su respuesta negativa, mientras que
el 13.62% afirmd coincidiendo que su inconveniente era la tardanza.

Una de las personas encuestadas indico que tuvo un inconveniente con un local de
comidas, debido a que en su plato de comidas habia cucarachas. Otra dijo que en una
ocasion le vendieron un producto caducado y no querian cambiarlo. Por otro lado dos de
ellas mencionaron gque una vez sucedid que la comida solicitada era guardada y estaba
fria.
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5. ¢CREE USTED QUE EL PATIO DE COMIDAS DEL TERMINAL
TERRESTRE CUENTA CON LA INFRAESTUCTURA NECESARIA?
(bafios, asientos, ventilacion) SI SU RESPUESTA ES NO, INDIQUE
¢QUE MEJORARIA?

lustracion 9 - INFRAESTRUCTURA

INFRAESTRUCTURA

32,86%

hd S|
i NO

67,14%

ELABORACION: AUTORES
FUENTE: ENCUESTA REALIZADAENTTG

El 67,14% de las 213 personas encuestadas piensa que el Patio de Comidas del Terminal
Terrestre de Guayaquil cuenta con la infraestructura necesaria.
Mientras que el 32,86% de las personas opina que la infaestructura no es completa, entre

lo mencionado tenemos: falta ventilacion, ausencia de banos en el patio de comidas,
mesas Y sillas no son suficientes para el numero de personas que acuden a dicho lugar.
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6. CALIFIQUE EL NIVEL DE SERVICIO AL CLIENTE DE LOS
LOCALES UBICADOS EN EL PATIO DE COMIDAS DEL
TERMINAL TERRESTRE, SIENDO: 1 PESIMO, 2 MALO, 3 BUENO,
4 EXCELENTE

lustracion 10 - NIVEL DE SERVICIO

0,
1,88% 1,41%

NIVEL DE SERVICIO

M PESIMO

E MALO

i BUENO

M EXCELENTE

77,93%

ELABORACION: AUTORES
FUENTE: ENCUESTA REALIZADAENTTG

El servicio al cliente segun el 1,88% es pesimo, el 1,41% lo califica como malo, el
18,78% piensa que es excelente y el 77,93% asegura que es bueno.
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7. ¢QUE OPINA DE LA ORGANIZACION QUE EXISTE EN EL PATIO
DE COMIDAS DEL TERMINAL TERRESTRE EN FERIADOS?

llustracion 11 - ORGANIZACION

2% ORGANIZACION

35%
E ORDEN

H MESAS

i FALTA ESPACIO

E SIN NOVEDAD, TODO BIEN
i PACIENCIA

ELABORACION: AUTORES
FUENTE: ENCUESTA REALIZADAENTTG

Acerca de la organizacion del Patio de Comidas del Terminal Terrestre de Guayaquil en
feriados, el 2% de las personas encuestadas afirman que el personal que ofrece servicios
en el patio de comidas pierde la paciencia debido a la cantidad de personas que deben
atender.

Por otro lado el 14% dice que uno de los principales problemas es la falta de espacio, lo
gue provoca incomodidad, el nUmero de personas que concurren al Terminal Terrestre
en feriados es elevado, y su capacidad no abastece dicha demanda.

El 16% de encuestados asegura que muchas veces necesitan comer antes de emprender
su viaje, pero tienen problemas, ya sea porque no hay asientos disponibles debido a la
cantidad de personas, porque hay personas que no consumen en el patio y que solamente
van a sentarse 0 no pueden sentarse en grupo debido a la ausencia de mesas.

Un 33% dice que la organizacién es adecuada y no tienen quejas al respecto.
Y finalmente el 35% indica que en feriados, el Patio de Comidas es un caos y no existe
orden alguno. Cabe sefialar que esta encuesta fue realizada en el feriado del 25 de

julio/2014
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8. ¢(QUE CAMBIARIA EN EL PATIO DE COMIDAS DEL TERMINAL
TERRESTRE PARA QUE SEA DE SU TOTAL AGRADO?
llustracién 12- MEJORAS

13,15%_ MEJORAS

H NADA

16,90% B AREA PARA NINOS
36,15%

i MAS MESAS, BEBEDEROS,
TACHOS DE BASURA

M ESPACIO

i PERSONAL CAPACITADO

24,41%

ELABORACION: AUTORES
FUENTE: ENCUESTA REALIZADAENTTG

El 36,15% indico que no cambiaria nada en el patio de comidas del terminal terrestre.

Un 24,41% dice que incrementaria el nimero de mesas, ademas es necesario que hayan
mas tachos de basura cerca, seria muy Gtil un bebedero de agua, que haya comodidad en
los asientos, instalar un televisor como en cualquier otro patio de comidas y ambientar el
lugar con musica.

El 16,90% aseguro que el espacio es limitado como ya se indicé en la pregunta anterior,
por esta razon ampliaria el patio de comidas.

El 13,15% dice que contrataria personal que sepa brindar atencion al cliente o por otro
lado capacitaria a los empleados, debido a que se percibe poca amabilidad de las
personas que atienden; por lo que se recomienda entrar en un plan de capacitacion en
Hospitalidad y Servicio al Cliente.

Por ultimo el 9,39% sugiere que se cree un area de recreacion para nifios.
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CAPITULO IV

PLAN DE MEJORAS

PLAN DE CAPACITACION A LOS PRESTADORES DE SERVICIOS EN
EL PATIO DE COMIDAS DEL TERMINAL TERRESTRE DE
GUAYAQUIL.

El Ministerio de Turismo, se encuentra en procesos de inscripcion para personas
que trabajan en empresas turisticas, que deseen perfeccionar 0 mejorar sus
conocimientos, habilidades y actitudes en algunas areas, relacionadas al turismo,
entre ellas se encuentra Hospitalidad.

Este mddulo estd destinado a personas que trabajen en cualquier area de la
actividad turistica y que tengan contacto con los turistas.

El curso se dictara en 32 horas y tendra un costo aproximado de $60 por persona
(valor incluye hora profesor, materiales, refrigerio y local, un curso por cada 30

pax)

Se inscribird al empleado en el Plan Nacional de Capacitacion del Mintur, este
debera asistir y aprobar el curso.

SEGUIMIENTO: Luego de que el empleado haya aprobado el curso, tengo
como principal mision de acompafiarlo y estar con él, en el local antes de que el
cliente fantasma, concepto que mencionaremos mas adelante, vaya. Esta visita
debe ser maximo una semana después de terminado el curso, teniendo como
objetivo el .asesoramiento y la transmisién de sugerencias

CLIENTE MISTERIOSO: También conocido como cliente fantasma o
mysthery shopper, se trata de una técnica empleada en Marketing para conocer la
imagen gque una empresa esta ofreciendo a sus clientes a través del
comportamiento de sus empleados.

“El llega sin avisar, con un objetivo: “controlar a quien le presta el servicio”.
(Directo, 2012)

La metodologia utilizada en esta técnica es, como indica Javier Fuentes Merino,
director general de Grupo Redes de Venta Proactiva: “Simple pero efectiva: una
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persona, contratada especificamente para esta labor, se hace pasar por un cliente
real en un establecimiento, simulando que va a efectuar una compra. Este
“cliente misterioso” se encarga de evaluar una serie de pardmetros
predeterminados del establecimiento y de la persona gue le atiende, tales como la
identificacion del establecimiento, el estado de las instalaciones, la imagen de
quien atiende, la rapidez, el tiempo dedicado, el conocimiento del producto o la
defensa ante la competencia”.

“Gracias al empleo de la técnica “cliente misterioso”, las empresas pueden
obtener informacion de primera mano sobre una de sus grandes preocupaciones:
la atencion al cliente, que constituye un hecho diferencial frente a la
competencia, y cuya percepcion por parte del publico resulta un elemento clave
para fidelizar a quienes ya son clientes. Por un lado, permite controlar, por
ejemplo, si un establecimiento de la cadena o franquicia ha variado los precios,
esto puede ocurrir en sectores en los que existen margenes de maniobra con cada
cliente (como los concesionarios de automdvil) incurriendo en competencia
“desleal” con el resto de establecimientos. Y, por otro, los datos recogidos a
través del “cliente misterioso” son tratados y analizados, lo que permite adoptar
decisiones en cuestiones claves para el negocio: la formacion, la seleccion de
personal o los niveles de precios, tanto con nuevas decisiones, como
comprobando la utilidad e idoneidad de las acciones pasadas”, afiade Fuentes
Merino. (Directo, 2012)

Cuando el cliente misterioso aparezca tendra como objetivo analizar si se cumplen de
manera efectiva los aspectos clave del servicio.

lustracion 13 - ASPECTOS CLAVE DEL SERVICIO

Rapidez
Cortesia
Fiabilidad
Seguridad
Comunicacion
Disponibilidad
Credibilidad
Competencia

FUENTE: ATENCION AL CLIENTE Y TECNICAS DE VENTA
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En este caso en particular se realizd un check list con las caracteristicas que en la
encuesta los usuarios eligieron como importantes, se ven reflejados con el
nombre de atributos y la calificacion serd otorgada por el cliente misterioso al
visitar los Locales de Comida, del Patio del Terminal Terrestre de Guayaquil.

A continuacion se detalla:
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Tabla 2 - CHECKLIST "CLIENTE MISTERIOSO"

ATRIBUTOS

CALIFICACION

Rapidez

¢Se indic6 cuanto tiempo tomaria
despachar el producto?

¢El tiempo de espera fue acorde al
pedido?

¢Se cumplié el tiempo de espera indicado?

Atencién o trato
La persona que lo atendid:

¢ Tenia el pin de identificacion?

¢Saludé al tomar la orden?

¢ Ofreci0 alternativas diferentes al pedido?

¢Intentd vender productos
complementarios?

¢Sonreia durante el pedido?

¢Realiz6 un cierre apropiado al
despedirse?

La presentacion del plato era agradable

¢La foto del plato era igual a la exhibida?

Precio

¢La calidad del producto estaba acorde al
precio?

¢El cajero tenia suelto/cambio?

¢Aceptaban tarjetas de crédito?
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REFUERZO: Se realizara en base a lo que ocurra con los clientes fantasmas.

DISMINUIR TIEMPOS DE SERVICIOS: Cada negocio tenga més personal trabaje
en un sistema de disminucion de tiempo.

ADECENTAMIENTO DEL PATIO DE COMIDAS

MESAS: Necesarias para los usuarios en el cual se encuentren sin espacio para poder
consumir sus productos con una mayor comodidad y asi emplear un mejor servicio al
cliente.

SILLAS: Importantes para servir un mayor bienestar al cliente en el momento que las
mesas estén disponibles para los clientes ya que al obtener el espacio de una mesa es
mas accesible contar con mas sillas.

VENTILACION: Debido al clima de la ciudad de Guayaquil es necesario tener un
medio que mantenga fresco el ambiente ya que de cierta forma esto ayuda al cliente a
sentirse confortable y asi tener un mejor trato hacia el

REEMPLAZAR MATERIALES CONSTRUCTIVOS DESGASTADOS: Contar
siempre con un mantenimiento automatico debido a que por la influencia de miles de
usuarios, se debe acceder a un continua remodelacién

BANOS

LUGAR PARA CAMBIAR PANALES: Manifestando los usuarios un punto a favor
de las madres de familia para facilitar el cambio de pafales, creando una especie de
“spot” para nifios y ambientarlo segliin su necesidad basica.

LIMPIEZA: El 6 de junio de 2012 el Terminal Terrestre de Guayaquil adjudicé en
USD 2.548.768,91 a SIMPLE FAST SOLUTIONS SFS S.A. el servicio de limpieza
general de la Terminal Terrestre, por el plazo de 30 meses, de los cuales han transcurrido
20 meses. (Guayaquil, 2012)

La limpieza de un lugar es importante para todas las personas que lo visitan y ain mas
cuando se trata de alimentacion, por esto es necesario que esta funcion realice no solo
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todos los dias, sino varias veces al dia, ya que es un area en el cual circulan miles de
personas, ademas es importante que el personal de limpieza use redes para el pelo.

Una opcion que hemos pensado serviria mucho a los usuarios es que el personal de
limpieza del terminal terrestre tenga un uniforme con colores que lo diferencien de las
demaés personas, y sirvan para identificarlos de manera rapida cuando se necesite su
colaboracion.

llustracion 14 - UNIFORMES PERSONAL DE LIMPIEZATTG

‘‘‘‘‘

Elaboracién: Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil
Fuente: Pagina web, www.ttg.com

lustracion 15 - COLOR DE UNIFORME RECOMENDADO
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ELABORACION: VESTUARIO LABORAL
FUENTE: PAGINA WEB

INSUMOS DE LOS BANOS: No deben faltar en un area de constante aseo, es por lo
que es importante contar con articulos en stock para no crear deficiencia.

PERSONAL EN LOS BANOS: Vigilar constantemente el lugar ya que pueden faltar
los insumos o quizads emergencias que se presenten y el personal esté presto a servir al
necesitado.

BANOS CERCANOS AL PATIO DE COMIDAS: Muy aclamado por parte de los
usuarios, la cercania de los bafios que ayuden la movilidad para dirigirse con mayor
rapidez y en casos mencionados no perder sus viajes o también consumir con una mayor
tranquilidad.

ACUERDO MINISTERIAL: Segun el Acuerdo Interministerial 00002385, Anexo b se
expide un instructivo para control de bafios y baterias sanitarias, estaciones de expendio
de combustibles y lubricantes, se resuelve que:
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lustracion 16 - ACUERDO INTRAMINISTERIAL

Mivstenc «
o Recursos ﬁ T~

Naturales No Renovables - MINISTERIO DE
Ministerio do Salud Pdblica TURISMO

ANEXO B

INSTRUCTIVO PARA CONTROL DE BANOS Y BATERIAS SANITARIAS
ESTACIONES DE EXPENDIO DE COMBUSTIBLES Y LUBRICANTES

Condiciones sanitarias y equipamiento
El bafio o bateria sanitaria debe contar con:

1. Un procedimiento intemo de limpicza y desinfeccion de los servicios higiénicos y
haterias sanitarias, que serd difundido al personal.

rJ

. Contar con provision continua de agua tanto en los inodoros como en los lavabos, ya
sea: agua potable, tratada, entubada o conectada a la red piblica, donde exista.

3. Contar con una cartilla para el control de la limpieza, misma que deberd realizarse
minimo cuatro veces al dia, y que serdn registradas con hora, fecha, nombre y firma de
la persona encargada del mantenimiento, de tal manera que las instalaciones sanitarias
permanezcan limpias durante todo el tiempo.

4, Desaglies funcionales que permitan en flujo normal de agua hacia la alcantarilla o al
colector principal, que no exista acumulacion de agua en pisos, inodoros y lavabos.
Contar con un mecanismo de disposicion de excretas y evacuacion de aguas servidas,

S, Luz eléctrica, en los lugares donde exista una red piblica. o cualquier sistema de
iluminacién en cl caso de no contar con la misma.

6. Ventilacion natural o artificial.

7. Inodoro con asiento y tapa, si aplica, segin los tipos de inodoros,

8. Urinario, cuando corresponda.

9. Lavamanos,

10. Dispensador de jabdn de pared provisto de jabon liquido,

11. Equipos automdticos en funcionamiento o toallas desechables para secado de manos.
12. Papel higiénico.

13. Porta papel o dispensador de papel higiénico, dentro o cerca al drea de los servicios
higiénicos y/o baterias sanitarias.

14. Basurero con funda pléstica.
15. Dispensador de desinfectante, dentro o fuera de las instalaciones sanitarias.
16. La persona que realice ¢l mantenimiento, limpieza y desinfeccion de los servicios B

~7

higiénicos y baterias sanitarias para realizar su labor debe contar como minimo con: /=

guantes, mascarilla, gorra y mandil. '}‘ |

4 & M

4

AUTOR: MSP, MINTUR, MRNNR
FUENTE: PAGINA WEB
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lustracion 17 - ACUERDO INTRAMINISTERIAL

= B -

Naturales No Renovables MINISTERIO DF
Ministerio de Salud Piblica TURISMO

Condiciones de infraestructura.

1. Los pisos deben ser construidos con materiales impermeables, lavables y
antideslizantes, no tener grietas a fin de facilitar la limpieza y desinfeccion, que el agua
y los productos de limpieza no afecten la naturaleza del material utilizado, con
evacuacion de agua para evitar su acumulacion. Deben ser de preferencia de cerdmica o
baldosa, no cubiertos por madera alfombra vinil u otro material que no reina las
caracteristicas antes descritas.

2. Las paredes deben ser cubiertas de material impermeable, no absorbente, lavable, lisas,
sin grietas, de forma que faciliten su limpieza y desinfeccion, de preferencia baldosa,
ceramica o pintura lavable.

4, Las ventanas y otras aberturas (tragaluces), deben evitar la acumulacion de suciedad.
Las aberturas para ventilacion estaran provistas de malla de proteccion contra insectos u
otros animales.

5. Las puertas serdn de superficie lisa, no absorbente que facilite su limpieza y
desinfeccion, con cerraduras funcionando.

6. Puertas, ventanas y otras aberturas que aseguren la privacidad total de sus ocupantes.

7. Laexistencia de pasillos entre los servicios higiénicos y baterias sanitarias, deben tener
la amplitud suficiente para el transito de personas con discapacidad o con movilidad
reducida, y en ningin caso serédn utilizados como dreas para almacenamiento o bodegas. \

A
e

f
\

AUTOR: MSP, MINTUR, MRNNR
FUENTE: PAGINA WEB
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VARIOS

AMENIZACION CON MUSICA: Es importante ambientar el lugar con musica a
volimenes adecuados, para que las personas que se encuentran ya sea en el Patio de
Comidas y el Terminal Terrestre en general se sientan como en su casa.

BEBEDEROS DE AGUA: El agua, liquido vital del ser humano, debe estar presente en
el Patio de Comidas del Terminal Terrestre, de manera gratuita. Se necesita instalar
bebederos de agua en un lugar visible a las personas que necesiten tomarla.

TELEVISION: Muchas de las personas encuestadas manifestaron que es necesario un
televisor en el patio de comidas del terminal, ya que es importante de manera
informativa por las noticias que se puedan originar en el transcurso de la espera, o por
simple entretenimiento.

ZONA DE NINOS: El Terminal Terrestre es un sitio al que acuden gran nimero de
personas, en familia y con nifios pequefios, se evidencia una ausencia de sitios para que
este grupo social sea bien atendido, por lo que se recomienda instalar en los bafios un
sitio para cambiar a bebes. Ademas es importante que el Terminal Terrestre posea un
lugar de distraccion para nifios ya que muchas veces el tiempo de espera es prolongado y
la Unica opcidn es sentarse, o0 en repetidas ocasiones caminar debido a la ausencia de
espacios de espera.

En el Patio de Comidas se puede ubicar un sitio con mesas para nifios con alguna marca
de dtiles escolares, en donde los pequefios tengan la opcion de dibujar o colorear.

OPERATIVO PARA LIMPIEZA DE LOCALES: Al Terminal Terrestre de
Guayaquil se sugiere que hagan operativos encabezados por el Ministerio de Salud
Publica, para que se encargue de controlar la higiene que mantiene cada local, del Patio
de comidas. Y evitar futuros inconvenientes con los clientes.
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A continuacion se presenta un listado de los procesos de compras publicas realizados por
la fundacidn, que se han ejecutado en el periodo comprendido entre el 28 de julio 2009

al 30 de diciembre 2012.

llustracién 18 - COMPRAS PUBLICAS

ANO 2012
CODIGO FECHA DE VALOR
DEL DESCRIPCION PLAZO ];ﬁ,i:unl;:llﬁ:slgg ADJUDICACION Cgl:s'l;‘]:% ESTADO ADJUDICAD
PROCESO Y/0 CONTRATO 0
. ADJUDICADA:
o . ADQUISICION DE 3.500 BANDEJAS EDISON . s
% PLASTICAS PARA LOS PATIOS DE COMIDA 15 DIAS USD 8.000,00 83&“.’:.’;&;5 FERNAN-DO u;?;r]j;i;im USD 6.230,00
e DEL CENTRO COMERCIAL OUTLET 27-MAR-127 TIPAN
SERVICTO DE DESTRONCADO TUERTEDE ,

MCBS- | RECUBRIMIENTOSDEPISOS ¥ PAREDES | A%JER}ETZJA' P -
FITGO- | DELTERMNALTERRESTREDE | 10DiAS | USD38s020 | ot | PG S FINALIZADO Sy
01 GUAYAQUILDR. JAIME ROLDOS A : 665

AGUILERA JUN-
MANTENIMIENTO PREVENTIVO,
PREDICTIVO Y CORRECTIVO DEL ADIUDICADA:
SIEFTTG- | SISTEMADE AIRE ACONDICIONADO, | 365 0912 o UsD
0152012 | VENTILACIONMECANICA Y SISTEMADE | pias | USP1288524 1 conmpapg, | MYSC.LIDA- - ENEIECUCION 12339000
EXTRACCION DE AIRE INCLUIDO W12
DUCTOS
ESTUDIO PARA LA CARACTERIZACION
DE LOS DESECHOS SOLIDOS NO
coe.FTrG. | PELIGROSOS, GENERADOS EN LA ;
Mooy | TERMINALTERRESTREDE GUAYAQUIL | e | USD7.10000 NIA NA DESIERTO: 11-Jul-12 VA
: ¥ DETERMINACION DE
PROCEDIMIENTOS PARA SUTRASLADO Y
DISPOSICION FINAL
ADQUISICION DE EQUIPOS, DUCTOS E
INSTALACION PARA LA READECUACION ADIUDICADO: | po v o
SIE-FTTG- | DEL SISTEMA DE AIRE ACONDICIONADO | 120 Yagol2 | : ‘ UsD
072012 | YEXTRACCIONMECANICADELPATIO | Dias | VP66 conmparo; ZCA::AB:@E FINALIZADA 144,000,00
DE COMIDAS DE LA FUNDACION 0-sep-12 :
TERMINAL TERRESTRE DE GUAY AQUIL
SERVICIO DE FUMIGACION Y OTROS DE ADIUDICADO:
SIE-FTTG- | LUCHA CONTRA LAS PLAGAS EN LAS 365 USD 00000 [9-0¢t-12 LOFUMS A ENEIECUCION USD 90000
025-2012 INSTALACIONES DE LA TERMINAL DIAS o CONTRATO: o -
TERRESTRE DE GUAYAQUIL (1-nov-12

Elaboracion: Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil
Fuente: Pagina web, www.ttg.com

A pesar de poseer presupuesto destinado a la mejora de ciertas areas del Terminal
Terrestre de Guayaquil, desde el dltimo informe de Rendicion de Cuentas de dicha
Fundacidn, se registran carencias, mencionadas en el trabajo de titulacion.
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CAPITULO V

PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION

Tabla 3 - PRESUPUESTO IMPLEMENTACION

ACTIVIDAD PRECIO VECES TOTAL
UNIDAD

CAPACITACION $60 (por persona) 3 capacitaciones $180
ARREGLO BANOS $100 50 M? 5.000
ADECENTAMIENTO $100 150m° 15.000
VENTILACION $123.390,00 | = - 123.390,00
CONTROL HIGIENE 22.900,00 | - 22.900,00
PLASMA 2.000 3 6.000
PARLANTES 1.000 4 4.000
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES

Luego de haber realizado el Trabajo de Titulacion con enfoque investigativo, se obtuvo
resultados del diagnostico llevado a cabo a través de encuestas para determinar el nivel
de satisfaccion del cliente en el Patio de Comidas del Terminal Terrestre de Guayaquil,
se puede concluir que:

Los usuarios indican de manera mayoritaria como bueno el nivel de servicios de dicho
lugar, aunque por otro lado existen diversas quejas por la ausencia de suministros y
lugares en los que se podrian realizar diversas actividades que mejorarian la estancia en
el Terminal Terrestre de Guayaquil, teniendo como punto clave el Patio de Comidas.

Muchos afirman que volverian a consumir en los locales del Patio de Comidas del
Terminal Terrestre de Guayaquil, si los cambios mencionados se implementan.

RECOMENDACIONES

Por esta razon, luego de haber cumplido con uno de nuestros principales objetivos, se
recomienda:

Llevar a cabo el plan de mejoras e incluir los mencionados cambios en su presupuesto de
compras publicas.

Considerar capacitar a los empleados de cada uno de los locales con el fin de que los
clientes, sientan satisfaccion y esta alcance el nivel de la excelencia, lo que atraeria a
nuevos clientes y subiria de nivel la economia e imagen creada por ciertos usuarios en
relacion a los sitios de venta.

Es importante ademas acotar que de esta manera la economia del lugar ‘Terminal
Terrestre de Guayaquil’ puede llegar a una mejor posicion ya que al tener la ventaja de

calidad superior puede traer mayor atraccién y acogida por parte de los turistas.

Todos los cambios sugeridos y mencionados, se llevarian a cabo con el financiamiento
de las personas encargadas de la gestion del Terminal Terrestre de Guayaquil.
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ANEXOS

llustracion 19 - Terminal Terrestre de Guayaquil

ELABORACION: AUTORES
FUENTE: TTG

llustracién 20 - Terminal Terrestre Ge

ELABORACION: AUTlORES
FUENTE: TTG

57



llustracion 21- Visita de Campo

VES
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ELABORACION: AUTORES
FUENTE: TTG

lustracion 22 - PATIO DE COMIDAS TTG

ELABORACION: AUTORES
FUENTE: TTG
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FACULTAD DE EMPRESARIALES CARRERA DE HOTELERIAY TURISMO

[ 200, TR0 0l SR e I ] Aty

P el
-, -"‘.r,J!“,\_'\_h?ww.a—u

UNIVERSIDAD CATOLICA

ES
DE SAMTIAGO DE GLAYACUIL EMPRE

Este cuestionario servird como instrumento de recoleccion de datos para la realizacion
de una investigacion de titulacion universitaria, con el fin de obtener fundamentacion
para los objetivos planteados.

Se solicita llenar la encuesta en su totalidad con la mayor sinceridad posible.

Nacionalidad

Género: [ |
Edad:

1. ¢Con que frecuencia consume en el patio de comidas del Terminal
Terrestre de Guayaquil??

lvezalano | |

1 vez al mes D

Mas de 2 vecesal mes | |

Nunca [ |

Todos los dias D

2. SELECCIONE LA EPOCA EN LA QUE REALIZA CONSUMOS
EN EL PATIO DE COMIDAS:
CUANDO REALIZA VIAJES | |

DIAS COMUNES | |

3. SELECCIONE 3 CARACTERISTICAS AL MOMENTO DE
ADQUIRIR ALGUN PRODUCTO EN EL PATIO DE COMIDAS,
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SIENDO 1 INDIFERENTE, 2 IMPORTANTE, 3 MUY

IMPORTANTE
APARIENCIA DEL LOCAL || CALIDAD DEL PRODUCTO | |
ATENCION AL CLIENTE ] PRECIO [ ]
RAPIDEZ [ ] LIMPIEZA DEL PERSONAL [ ]
UBICACION DEL LOCAL [ ] PUBLICIDAD [ ]

4. ¢ALGUNA VEZ TUVO ALGUN INCONVENIENTE CON ALGUN
SERVICIO O ALIMENTO EN EL PATIO DE COMIDAS? SI SU
RESPUESTA ES SI, EXPLIQUE BREVEMENTE

st [ ] D

5. ¢CREE USTED QUE EL PATIO DE COMIDAS DEL TERMINAL
TERRESTRE CUENTA CON LA INFRAESTUCTURA

NECESARIA? Si  SU RESPUESTA ES NO, INDIQUE
BREVEMENTE

st [ ] NO ]

6. CALIFIQUE EL NIVEL DE SERVICIO AL CLIENTE DE LOS
LOCALES UBICADOS EN EL PATIO DE COMIDAS DEL
TERMINAL TERRESTRE, SIENDO: 1 PESIMO, 2 MALO, 3
BUENO, 4 EXCELENTE
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7. ¢QUE OPINA DE LA ORGANIZACION QUE EXISTE EN EL
PATIO DE COMIDAS DEL TERMINAL TERRESTRE EN
FERIADOS?

8. ¢(QUE CAMBIARIA EN EL PATIO DE COMIDAS DEL
TERMINAL TERRESTRE PARA QUE SEA DE SU TOTAL
AGRADO?

Gracias por su gentil colaboracion.
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