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Resumen

Mediante este estudio se muestra a continuacion como evaluar el nivel de satisfaccion de
los usuarios del terminal de transporte de Aguachica, Cesar, con el fin de identificar areas
de mejora en la calidad del servicio ofrecido. Para ello, se aplicé un enfoque mixto,
utilizando tanto métodos cuantitativos como cualitativos. En la fase cuantitativa, se
realizaron encuestas estructuradas a una muestra representativa de usuarios para medir su
percepcion de aspectos como atencién al cliente, seguridad y condiciones de la
infraestructura. Paralelamente, se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas y grupos
focales, que permitieron profundizar en las experiencias y expectativas de los usuarios
sobre el servicio. Los resultados mostraron que, aunque una mayoria de usuarios expreso
satisfaccion general, existen areas de mejora evidentes, especialmente en cuanto a la
infraestructura del terminal, donde se identificaron deficiencias en espacios de descanso,
ventilacidn y accesibilidad para personas con limitaciones fisicas. Ademas, si bien el trato
del personal fue valorado positivamente, persistieron algunos casos de maltrato verbal y
desorganizacion, lo que sugiere la necesidad de fortalecer la formacion en atencion al
cliente. Las conclusiones destacaron la importancia de implementar mejoras en las
instalaciones y aumentar las medidas de seguridad, asi como de explorar alternativas
digitales para la compra de tiquetes, adaptandose a las necesidades de los usuarios y
promoviendo una experiencia mas conveniente y confiable. De esta manera, se busca
optimizar la satisfaccion del usuario y posicionar al terminal de transporte como un servicio

de calidad en la region.



Palabras clave: Atencion al cliente, Calidad del servicio, Satisfaccion del usuario,

Seguridad, Terminal de transporte



Abstract

The project is based on the objective of evaluating the level of satisfaction of the
transportation terminals of Aguachica, Cesar, with the final identification of the most
important areas and the quality of the service. To achieve this, a mixed approach was
applied, using both quantitative and qualitative methods. In the quantitative phase,
structured surveys were conducted with a representative sample of users to measure their
perception of aspects such as customer service, security and infrastructure conditions. In
parallel, there are a series of semi-structured and focus groups, which allow the experiential
and expectant uses of the service to be explored. The results showed that, although a
majority of users expressed general satisfaction, there are obvious areas for improvement,
especially in terms of the terminal's infrastructure, where deficiencies in rest spaces,
ventilation and accessibility for people with physical limitations are identified.
Furthermore, although the treatment of the staff was valued positively, some cases of verbal
abuse and disorganization persisted, suggesting the need to strengthen training in customer
service. The conclusions highlighted the importance of implementation in the facilities and
in addition to security devices, as well as the exploration of digital alternatives for
purchasing tickets, adaptable to the needs of users and that promote a more comfortable and
reliable experience. In this way, this search optimizes user satisfaction and positioning in

the transport terminal with quality service in the region.

Keywords: Customer service, Quality of service, User satisfaction, Security, Transport
terminal
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Introduccion

El presente proyecto surge de la necesidad de mejorar la experiencia de los usuarios
en el terminal de transporte de Aguachica, Cesar, un punto de conexion clave para la
movilidad en la region. Como en muchos terminales de transporte, factores como la
infraestructura, la calidad del servicio y la atencién al cliente juegan un papel decisivo en la
satisfaccion de los usuarios. Al tratarse de un servicio publico que impacta directamente en
la vida diaria de miles de personas, la evaluacion de estos elementos es esencial para
garantizar que se cumplan las expectativas de los usuarios y para identificar areas en las

que se puedan hacer mejoras significativas.

La calidad del servicio en terminales de transporte ha sido objeto de estudio en
diversos contextos, pues su influencia en la satisfaccion y lealtad de los usuarios es
innegable. En este proyecto, se ha utilizado el modelo SERVQUAL, un enfoque reconocido
para medir la calidad del servicio a través de las percepciones y expectativas de los
usuarios. Este modelo permite evaluar dimensiones como la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la empatia, aspectos que son esenciales en cualquier entorno de
transporte. Al aplicar este modelo en el contexto del terminal de Aguachica, se espera
obtener un diagnostico preciso de la experiencia de los usuarios y de los puntos que

requieren intervencion.

Para lograr este objetivo, se adopté una metodologia mixta, combinando encuestas
cuantitativas y entrevistas cualitativas con los usuarios del terminal. Las encuestas
permitieron captar datos cuantitativos sobre el nivel de satisfaccion en areas especificas,

mientras que las entrevistas proporcionaron una comprension mas profunda de las
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experiencias individuales y de los aspectos emocionales que influyen en la percepcion del
servicio. Esta combinacion de técnicas aporta una vision amplia y detallada, permitiendo no
solo analizar los resultados desde una perspectiva estadistica, sino también entender los

matices que afectan la experiencia del usuario en un espacio de transporte publico.

El trabajo se estructura en varios capitulos. El primer capitulo aborda el
planteamiento del problema, los objetivos de la investigacion y la justificacion del
proyecto. El segundo capitulo desarrolla el marco tedrico, donde se exploran conceptos
clave sobre calidad del servicio y satisfaccion del cliente, incluyendo una revisién de
estudios previos relevantes. En el tercer capitulo, se describe la metodologia empleada para
la recoleccion y andlisis de datos. El cuarto capitulo presenta el desarrollo de los objetivos y
el andlisis de los resultados obtenidos, destacando las principales percepciones y hallazgos
de la investigacion. Finalmente, el proyecto concluye con las conclusiones y
recomendaciones, proponiendo acciones concretas para mejorar la calidad del servicio en el

terminal y ofrecer una experiencia de mayor satisfaccion para los usuarios.
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Capitulo 1. Propuesta de Investigacion

Planteamiento del problema

la terminal de transporte del municipio de Aguachica cesar desempefia un papel importante
en la movilidad de los usuarios, ya que esta se encuentra en el corredor vial que comunica
las principales ciudades de la costa y el oriente colombiano, no obstante, presenta
significativas deficiencias en sus instalaciones que afectan su funcionalidad y no permiten
que los usuarios tengan una estancia placentera dentro del terminal y se lleven una imagen

desfavorable.

Esta registra una alta demanda de pasajeros diarios los cuales algunos usuarios han
cambiado su percepcion del lugar y han expresado su inconformidad debido a su
infraestructura y el no manejo adecuado en la forma de expresarse de algunos empleados
del lugar, principalmente empleados de la gran variedad de empresas y compafiias con las
gue cuenta este terminal de transporte como lo son Copetran, Brasilia, cotaxi, y
Hacaritama, etc... debido a la gran cantidad de usuarios que se movilizan diariamente por

este lugar, se ha podido identificar estos aspectos de inconformismo de los usuarios.

Sin embargo, se han identificado diversas restricciones en el espacio disponible para areas
de espera de pasajeros y venta de boletos, asi como en zonas de estacionamiento y
circulacion internas. Ademas, hay carencias en servicios fundamentales como
almacenamiento de equipaje, zonas designadas para carga y descarga de mercancias,
lugares de descansos para choferes e informacion efectiva para los usuarios (Pérez y

Ramirez, 2017). Ademas de la falta de servicios operativos y auxiliares indispensables
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como el almacenamiento de equipaje y zonas para la carga y descarga de mercancias
afectan desfavorablemente la experiencia del usuario al no contar también con areas de

descansos para los conductores y puntos informativos adecuados.

Al utilizar un enfoque basado en la observacion directamente relacionada a estas
deficiencias se puede notar que generan descontento entre los usuarios y tienen un impacto
negativo en cdmo perciben el servicio ofrecido y en la confianza que depositan en las
compafiias de transporte. Al analizar estos descubrimientos desde una perspectiva légica y
comparativa basada en teorias sobre la satisfaccion del cliente se deduce que la escasez de
infraestructura y servicios adecuados resultan en una disminucion de la percepcion de

calidad (Parasuraman et al., 1988).

La importancia del tema reside en que el transporte de pasajeros es un servicio
publico crucial que impacta en el progreso econémico y social de la zona. El descontento
de los usuarios podria desembocar en una reduccién de la solicitud del servicio afectando la
viabilidad de las compafiias y por consiguiente la economia local (Ministerio de

Transportes, 2019).

Si no se abordan estas carencias a tiempo segun lo indicado por el pronéstico actual;
podria esperarse un aumento en la congestion vial y los accidentes; asi como un deterioro
de la infraestructura y un incremento en la insatisfaccion que podria motivar a los usuarios
a buscar alternativas de transporte menos seguras o informales (Lopez, 2018). Para

contrarrestar este pronostico, es fundamental implementar estrategias basadas en un estudio
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de mercado que identifique las necesidades especificas de los usuarios y establezca

acciones concretas para mejorar la calidad del servicio.

Sistematizacion del problema de investigacion.

¢Cual es el nivel de satisfaccion del servicio prestado a los usuarios por la terminal

de transporte del municipio de Aguachica?

Objetivos

Objetivo general.

Realizar un estudio de mercado para medir la satisfaccion del servicio prestado a los
usuarios de la terminal de transporte del municipio de Aguachica, con el fin de identificar
areas de mejora y proponer recomendaciones para optimizar la calidad y eficiencia del

servicio ofrecido.

Objetivos especificos.
Determinar los factores que influyen significativamente en la satisfaccion general de los

usuarios con el servicio prestado en el terminal.

Evaluar el nivel de calidad del servicio proporcionado por el personal de la terminal,

analizando aspectos como la eficiencia en la atencion, comodidad y seguridad.

Proponer estrategias fundamentadas en los resultados del estudio para mejorar la
percepcion del servicio y la experiencia del usuario en la terminal de transporte de

Aguachica.
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Justificacion
La satisfaccion es una respuesta positiva que resulta del encuentro entre el
consumidor con un bien o servicio, esta trata de un estado emocional que se produce en

respuesta a la evaluacion del mismo (Oliver, 1980).

El terminal de transporte de Aguachica es un punto estratégico para la movilidad de
los ciudadanos, dado que conecta diversas rutas y facilita el acceso a servicios basicos y
oportunidades laborales, La satisfaccion de los usuarios en este espacio no solo impacta su
calidad de vida, sino que también influye en la percepcion general del servicio de transporte

en la region.

Realizar un estudio de mercado permite identificar las necesidades y expectativas de
los usuarios. Conocer sus opiniones sobre la calidad del servicio, la infraestructura, la
seguridad y la atencion al cliente lo cual es fundamental para comprender qué areas

requieren mejoras y cdmo se pueden optimizar los servicios ofrecidos.

La medicion de la satisfaccion del usuario es esencial para implementar un proceso
de mejora continua. Con datos concretos, se pueden disefiar estrategias especificas que
respondan a las inquietudes de los usuarios, aumentando asi la calidad del servicio y

fomentando un ambiente de confianza y bienestar.

Esta investigacion surge como respuesta al crecientemente expresado descontento
de los usuarios ante la gestion y funcionamiento del Terminal de Transportes de la ciudad
de Aguachica. Se ha observado que este espacio enfrenta problemas tanto estructurales

como operativos que van mas alla de las actividades organizativas y los planes
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administrativos llevados a cabo por las distintas administraciones. Estas carencias han
tenido un impacto negativo en la calidad del servicio brindado, generando una experiencia
insatisfactoria para los usuarios y resaltando la necesidad apremiante de examinar y

reformular su funcionamiento global.

Con base en lo anterior el objetivo del proyecto es mejorar las diversas
problematicas que son evidentes para los usuarios que utilizan los servicios de transporte en
el terminal de Aguachica. Entre las principales cuestiones que se busca abordar, esta la
deficiente gestion del personal por parte de las empresas de transporte, la falta de seguridad
en el establecimiento, todos estos factores hacen que el terminal se perciba como un lugar
desagradable y mal administrado, lo que refleja una falta de atencion adecuada a problemas
importantes, por lo tanto se desea destacar la inconformidad de los usuarios que frecuentan
el terminal y establecer un proceso de seguimiento que sea cumplido por todas las partes

involucradas en la operacion del terminal de Aguachica.

La intencion es proponer alternativas de cambio para las problematicas identificadas
y realizar un estudio de mercado que permita determinar el grado de satisfaccion de los
usuarios del terminal de transporte terrestre de Aguachica, para asi tener una comprension
clara de sus necesidades y requerimientos. Esto facilitara la creacion de estrategias y

acciones concretas para mejorar la calidad y oportunidad del servicio ofrecido.

Este proyecto busca garantizar un mejor manejo del terminal en términos de orden,
comodidad, seguridad y tranquilidad para los usuarios, con el fin de mejorar

significativamente la experiencia en este establecimiento.
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La utilidad metodoldgica de la propuesta para mejorar los procesos de atencion al
usuario el terminal de transporte de Aguachica Cesar radica en su capacidad de brindar un
sistema estructurado y sistematico para identificar, analizar y proponer estrategias para

mejorar el nivel de calidad en el servicio.

Delimitacion

Delimitacion tedrica-conceptual.

Para la ejecucion del presente proyecto que buscar medir la satisfaccion de los
usuarios del terminal de transporte e Aguachica Cesar, que estd ubicada en la linea e
investigacion de desarrollo econémico y social y eje temético en Calidad del Servicio y
Experiencia del Usuario en el Transporte Publico, Este enfoque integral permitira abordar
la satisfaccion del usuario desde multiples dimensiones, facilitando la identificacion de

areas clave para la mejora en el terminal de transporte de Aguachica.

Delimitacion temporal.

El estudio abarcé un periodo especifico de 12 meses, Comprendido en los periodos
de tiempo del 2024-1 al 2024-2 dentro de ese tiempo se conocieron las percepciones de los
usuarios que permitieron recoger datos relevantes y recientes, que reflejen el estado actual

del servicio y la satisfaccidn de los usuarios.

Delimitacion geogréfica.

Esta investigacion se realiza en el terminal de transporte del municipio de

Aguachica ubicada en el departamento de Cesar, Colombia. El terminal esta precisamente
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situado en la Carrera 12 # 7 — 62, en la zona central del municipio, a escasos metros de la
interseccion de las principales vias nacionales que conectan a Aguachica con Bucaramanga

(Ruta Nacional 45A) y con la region del Magdalena Medio.

Esta ubicacion estratégica promueve el acceso tanto para usuarios locales como para
visitantes de otras regiones del pais. Las ubicaciones geograficas aproximadas del terminal
se sitlan en 8.3055° N de latitud y -73.6190° O de longitud, lo que lo establece como un

nodo esencial en la movilidad intermunicipal y regional del nororiente de Colombia.

Figura 1. Mapa del Municipio de Aguachica Cesar
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Figura 2. Ubicacion del departamento
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Variables o Categorias
Tabla 1. Variables
Objetivos Variables Dimensiones Indicadores Fuentes e
Especificos Instrumentos de
Recoleccion de
Informacion
1. Determinar los  Satisfaccion Calidad del Nivel de Encuestas a
factores que del usuario servicio satisfacci6nen  usuarios
influyen Infraestructura general Entrevistas
significativamente Atencion al Opinién sobre  semiestructuradas
en la satisfaccion cliente el estado de la
global de los infraestructura
usuarios con el Percepcion de
servicio prestado la atencion al
en la terminal. cliente
2. Evaluar la Calidad del Cortesia Tiempo de Encuestas
calidad del servicio al Eficiencia respuesta en Observacion
servicio al cliente  cliente Gestion de atencion directa
proporcionado quejas Satisfaccion
por el personal de con la

la terminal.

resolucion de
quejas
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Dimensiones

Indicadores

Fuentes e
Instrumentos de
Recoleccién de
Informacién

Objetivos Variables
Especificos

3. Proponer Propuestas de
estrategias mejora

especificas para
mejorar la calidad
del servicioy la
experiencia del
usuario en la
terminal de
transporte de
Aguachica.

Areas de mejora
Factibilidad de
implementacion

Identificacion
de problemas
recurrentes
Opiniones
sobre
soluciones
potenciales

Analisis de datos
cuantitativos y
cualitativos

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo 1. Marco de Referencia

Estado del Arte

La observacion de la sugerencia de los pasajeros en las estaciones de transporte es
crucial para potenciar la excelencia del servicio y asegurar la fidelidad de los clientes
(Oliver 2010). El estudio de las demandas y esperanzas de los usuarios facilita a las
entidades reconocer zonas de progreso e idear tacticas provechosas (Parasuraman et al.,
1988). Aqui se destacan los ultimos avances importantes a nivel internacional y local en

este campo para situar en contexto el analisis del Terminal de Transportes de Aguachica.

Valderrama Reyes y Florian Plasencia (2022) llevaron a cabo una investigacion en
un terminal terrestre municipal en Per( para examinar los elementos clave que influyen en
la calidad del servicio de transporte publico para pasajeros. Utilizando un enfoque
cuantitativo y un disefio descriptivo correlacional no experimental, realizaron encuestas
basadas en la escala SERVQUAL a 297 pasajeros. Los hallazgos revelaron que los aspectos
asociados al conductor, los vehiculos utilizados, las normativas y las opiniones de los
usuarios son factores fundamentales para garantizar un servicio de excelencia. Ademas,
descubrieron una diferencia entre lo que los pasajeros esperan del servicio y como perciben

el servicio recibido; esto sugiere la necesidad de mejorar la calidad percibida.

Este estudio tiene relevancia para esta tarea actual porque muestra la importancia de
valorar la calidad del servicio desde la perspectiva del usuario y como las fallas en diversos
aspectos pueden impactar su satisfaccion personal. La metodologia utilizada y los
resultados obtenidos ofrecen una base sélida para examinar la situacion del Terminal de

Transportes de Aguachica.
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En Colombia se realizd un estudio por Pérez (2015) sobre la viabilidad de establecer
una empresa de transporte especial de pasajeros en el Municipio de Turmequé - Boyaca".
El objetivo principal era evaluar si era factible y rentable crear dicha empresa. Tras analizar
aspectos técnicos y financieros junto a estudios legales y de mercado se determiné que el
negocio es rentable y ofrece oportunidades prometedoras para crecer y expandirse. Si bien
el enfoque de esta investigacion esta en establecer una empresa, se resalta la relevancia de
entender las demandas del mercado y garantizar la excelencia del servicio como pilares

fundamentales para alcanzar el éxito y la viabilidad del emprendimiento.

Por otra parte, en su estudio titulado “Mejorando la Experiencia del Cliente en
Siquima Express S.A.", Valencia (2012) resalté la importancia de implementar tacticas que
aumenten la satisfaccion de los empleados internos como los conductores y despachadores.
Explico que un trabajador contento y reconocido tiende a mostrar una actitud més positiva
hacia sus responsabilidades laborales lo que repercute favorablemente en la calidad del
servicio brindado al usuario final. Este enfoque resalta la conexién entre la satisfaccion de

los empleados y la percepcidn del servicio por parte de los usuarios.

En el estudio realizado por Martinez y Gomez (2011) se llevo a cabo la “Valoracion
de la Calidad del Servicio al Cliente en la Terminal de Transportes de Cartagena"”. Se
empled la metodologia SERVQUAL para evaluar las perspectivas y expectativas de los
usuarios respecto al servicio de transporte intermunicipal de pasajeros. Los resultados
pusieron de manifiesto diferencias significativas entre lo que los clientes esperaban y
percibian, sefialando areas donde la gestion de la terminal deberia enfocarse en mejorar

para satisfacer las demandas de los usuarios.
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Este analisis resulta especialmente importante para el Terminal de Transportes de
Aguachica, ya que se enfoca directamente en evaluar la calidad del servicio en una
situacion similar. Al emplear el enfoque SERVQUAL se logra identificar de forma precisa

los aspectos que necesitan ser atendidos y perfeccionados.

Los estudios citados muestran que la calidad del servicio en el transporte publico es
un aspecto crucial que impacta en la satisfaccion de los usuarios y en consecuencia en la
viabilidad y prosperidad de las compafiias dentro de esta industria. La disparidad entre las
expectativas de los usuarios y la percepcion del servicio provisto es un problema frecuente

que repercute en la fidelidad y confianza de la clientela (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2013).

La técnica SERVQUAL se presenta como un recurso efectivo para analizar la
calidad del servicio desde el punto de vista del cliente al comparar las discrepancias entre lo
esperado y lo percibido en aspectos fundamentales como confiabilidad, pronta respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles (Parasuraman et al., 1988). Su implementacion en

distintos escenarios evidencia su eficiencia para detectar areas de mejora especificas.

Ademas, se destaca en los estudios la relevancia de tener en cuenta tanto la
satisfaccion del cliente externo como la interna. La satisfaccion y motivacion del personal
que presta servicio impactan directamente en la calidad percibida por los usuarios
(Valencia, 2012). Por consiguiente, las estrategias para mejorar deben abordar aspectos

organizativos y humanos, ademas de las dimensiones operativas e infraestructurales.

Aunque el Terminal de Transporte de Aguachica ofrece una amplia gama de

servicios y tiene varias empresas asociadas en su haber, se enfrentan a desafios
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considerables en lo que respecta a la infraestructura y la calidad del servicio. Los problemas
detectados como la falta de espacio y la ausencia de servicios operativos y

complementarios podrian ser factores que generan malestar entre los usuarios.

A partir de informacion previa y un analisis critico se hace imprescindible que el
Terminal de Aguachica lleve a cabo una investigacion detallada sobre la satisfaccion de los
usuarios utilizando enfoques comprobados como SERVQUAL Esto posibilitara detectar las
diferencias particulares entre lo que esperan los usuarios y como perciben el servicio para

desarrollar estrategias especificas que impulsen la mejora de la calidad del servicio.

También es crucial tener en cuenta la felicidad de los empleados del aeropuerto y las
compafiias de transporte porque su entusiasmo y dedicacion son fundamentales para ofrecer
un servicio excelente para los usuarios finales. Se podria obtener una mejora en la
satisfaccion de los usuarios al implementar planes de formacion y mejorar el ambiente

laboral.

El panorama actual muestra que la felicidad de los usuarios en los puntos de
transporte es crucial para el triunfo y la perdurabilidad de las compafiias relacionadas al
sector. Las investigaciones globales y locales ofrecen visiones valiosas y herramientas

practicas para analizar y potenciar la excelencia del servicio prestado.

Es crucial que el Terminal de Transportes de Aguachica lleve a cabo una
investigacion de mercado para evaluar la satisfaccion de los usuarios y examinar los
elementos que la influencian. De esta manera se podran crear e introducir estrategias

eficaces que atiendan las necesidades y expectativas de los usuarios, lo que resultara en una
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mejora de la eficiencia y calidad del servicio proporcionado.

Marco Teorico

La felicidad del cliente es crucial para el triunfo de cualquier empresa.
Especialmente en sectores altamente competitivos donde las expectativas de los usuarios
son altas (referencia). En el ambito del transporte urbano los terminales juegan un papel
esencial al ser puntos clave de contacto entre las compafiias y los pasajeros. Esto tiene un

impacto directo en la satisfaccion global del cliente (Zeithaml et al., 2013).

Evaluar la satisfaccion de los clientes es clave para identificar areas de mejora 'y
ajustar los servicios segun las necesidades del publico (Parasuraman et al., 1988). Ademas
de fomentar la fidelidad del cliente, la satisfaccién también puede llevar a recomendaciones
positivas que afectan directamente la competitividad y el éxito continuo de las empresas en

ese sector (Oliver 2010).

Conceptualizacion de la Satisfaccion del Cliente

Oliver (1980) presenta la Teoria de Confirmacion de Expectativas que sugiere que
la satisfaccion del cliente esta relacionada a la diferencia entre las expectativas previas y
cémo percibe el desempefio actualmente. Si el desempefio supero las expectativas del
cliente se genera una confirmacion positiva resultando en satisfaccion. Por otro lado si el
desempefio no logra cumplir o superar las expectativas se produce una confirmacion

negativa llevando a la insatisfaccién del cliente.
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Segun la propuesta de Liljander y Strandvik (1995), la satisfaccion se concibe como
un proceso en constante cambio que puede fluctuar en cada interaccion de servicio,

influenciado por distintos factores situacionales y emocionales.

Calidad del Servicio y Modelo SERVQUAL

La calidad del servicio es un aspecto clave vinculado a la satisfaccion del cliente
segun Zeithaml (1988). La calidad percibida del servicio se define como la evaluacion
global que el consumidor hace sobre la excelencia o superioridad de un servicio.
Parasuraman et al (1985), mencionan que a los clientes les resulta mas complicado valorar
la calidad de los servicios en comparacion a la de los productos debido a la intangibilidad,

heterogeneidad y inseparabilidad de estos.

Para evaluar la excelencia del servicio prestado Parasuraman et al., (1988) crearon

el Modelo SERVQUAL que establece cinco dimensiones fundamentales:

1. Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales

de comunicacion.

2. Fiabilidad: Capacidad para ejecutar el servicio prometido de manera fiable y

precisa.

3. Capacidad de Respuesta: Disposicion a ayudar a los clientes y brindar un servicio

rapido.

4. Seguridad: Conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para transmitir

confianza y seguridad.
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5. Empatia: Atencion personalizada que la empresa brinda a sus clientes.

Este modelo se basa en la premisa de que la calidad del servicio puede evaluarse

midiendo la brecha entre las expectativas del cliente y su percepcién del servicio recibido.

Teoria de la Expectativa-Confirmacion

La Teoria de la Confirmacidn de Expectativas de Oliver (1980) es esencial para
comprender la satisfaccion del cliente en profundidad. Segun esta teoria: antes de consumir
un producto o servicio los clientes crean expectativas sobre su rendimiento. Luego
comparan esta percepcion del rendimiento experimentado frente a sus expectativas
iniciales. Si hay una confirmacién positiva se produce satisfaccion; por el contrario, si hay

una confirmacion negativa se genera insatisfaccion.

Esta teoria es pertinente en el ambito de los dispositivos de transporte publico. Alli
las percepciones de los usuarios pueden verse afectadas por aspectos como la puntualidad
del servicio, la comodidad ofrecida durante el trayecto, la seguridad que brinda y la calidad

en la atencion al cliente (Berry et al., 1994).

Importancia de la Satisfaccion del Cliente en el Transporte

En la industria del transporte pablico es esencial garantizar la satisfaccion del
cliente para lograr el éxito de las empresas y mantener la fidelidad de los usuarios (Friman
y Fellesson, 2009). La percepcion de calidad del servicio en las estaciones de transporte
tiene un impacto directo en la voluntad de volver a utilizar el servicio y en las

recomendaciones entre usuarios (Andreassen, 1995).



son:

Los elementos que afectan la felicidad de los usuarios en estaciones de transporte

Calidad de las instalaciones: Limpieza, comodidad y modernidad de las areas de

espera y embarque (Eboli y Mazzulla, 2007).

Eficiencia en los procesos: Rapidez en la venta de tiquetes, manejo de equipaje y

tiempos de espera (Moreno, Gonzélez y Marquez, 2012).

Accesibilidad: Facilidad para acceder al terminal y disponibilidad de informacion

clara (Hensher, Stopher y Bullock, 2003).

Atencion al cliente: Actitud y profesionalismo del personal en contacto con el

cliente (Bitner, 1990).

Seguridad: Percepcion de seguridad dentro del terminal y en los vehiculos de

transporte (Beirdo y Sarsfield Cabral, 2007).

Evaluar estos factores permite a las organizaciones identificar brechas y

oportunidades de mejora.

Metodologias para Evaluar la Satisfaccion del Cliente

Ademas del modelo SERVQUAL, existen otras metodologias para evaluar la

satisfaccion del cliente:

31
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e Modelo SERVPERF: Propuesto por Cronin y Taylor (1992), se enfoca en medir
unicamente el desemperio percibido, argumentando que este es un mejor predictor

de la satisfaccion que la brecha entre expectativas y percepciones.

o Net Promoter Score (NPS): Introducido por Reichheld (2003), mide la disposicion
de los clientes a recomendar el servicio a otros, siendo un indicador indirecto de la

satisfaccion y lealtad del cliente.

e Escala de Satisfaccion del Cliente de Oliver: Mide la satisfaccion a través de

items que reflejan la actitud general del cliente hacia el servicio (Oliver, 2010).

En el contexto de los terminales de transporte, la aplicacion de encuestas y
entrevistas a los usuarios es una practica comun para recopilar datos sobre su satisfaccion y

percepciones (Moreno et al., 2012).

Aplicacion de la Teoria en el Estudio del Terminal de Aguachica

Se anticipaba que la implementacién del modelo SERVQUAL revelara datos
especificos sobre los aspectos principales que influyen en la satisfaccion de los usuarios en
el punto de servicio. Asimismo, se tiene en cuenta la relevancia de elementos contextuales
y culturales que podrian incidir en las percepciones de los usuarios (segiin Hofstede en

2001).

El marco conceptual sirve como cimiento tedrico para el estudio, mejorando la
formulacidn del problema y orientando la ejecucion de la investigacién en el Terminal de

Aguachica al analizar las opiniones de los usuarios sobre satisfaccion y calidad del servicio.
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Al enfocar la investigacion en enfoques confiables como SERVQUAL y la Teoria
de la Expectativa de Confirmacion, se pueden evitar fallos previos y ampliar el alcance del
estudio al incluir metodologias respaldadas por la evidencia empirica existente. Retomando
estas bases justificativas para llevar a cabo el estudio y formulando hip6tesis que puedan

ser sometidas a evaluacion mediante investigaciones posteriores.

La base tedrica impulsa la generacion de nuevas areas de estudio; por ejemplo:
indagar en como influyen los aspectos culturales en la satisfaccion del cliente o ajustar los
modelos de calidad del servicio a entornos particulares. En Gltima instancia, brinda datos
que ayudan a interpretar los resultados y a comprender mejor los descubrimientos en

relacion con las teorias ya establecidas.

Marco Conceptual

La satisfaccion del cliente: es un aspecto fundamental dentro del campo del
marketing y la gestion de servicios, segun la definicién propuesta por Kotler y Keller en
2016, se refiere al nivel emocional experimentado por una persona al comparar el
desempefio percibido de un producto o servicio contra sus expectativas preestablecidas
después del consumo, lo que implica que esta evaluacion posterior a la compra refleja en

qué medida el producto o servicio satisface o superan las expectativas del cliente.

Oliver en su estudio de 2010 amplia esta descripcion al interpretar la satisfaccién
como un juicio subjetivo y emocional derivado de la experiencia del consumidor. El autor
enfatiza que la satisfaccion es la respuesta del cliente a si se han cumplido sus expectativas
y necesidades. Este punto de vista resalta la dimensién psicoldgica de la satisfaccién en la

que las percepciones y emociones individuales desempefian un papel fundamental.
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En el ambito de las estaciones de transporte publico y privado es esencial garantizar
la satisfaccion del cliente para promover la fidelidad y la recomendacion de los usuarios.
Esto puede impactar significativamente en la sostenibilidad y prosperidad de las compafiias

de transporte (Zeithaml et al., 2013).

Nivel de Servicio: La importancia del servicio es otro elemento clave para
comprender la satisfaccion del cliente segin Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985),
quienes definen la calidad del servicio como “el nivel y direccion de la discrepancia entre
lo que los clientes perciben y esperan™. En resumen, la calidad se percibe cuando el servicio

ofrecido cumple o superan las expectativas de los clientes.

Gronroos (2007), en su propuesta de un modelo de calidad en el servicio, distingue
entre dos aspectos principales: la calidad técnica (lo que se ofrece como servicio en si
mismo), y la calidad funcional (Ila manera en que se brinda dicho servicio). La primera hace
referencia al resultado final del servicio proporcionado, mientras que la segunda se centra

en el proceso de entrega del servicio y la interaccién entre el cliente y el proveedor.

En las estaciones de transporte publico la calidad del servicio incluye la puntualidad
en los horarios de llegada de los vehiculos o trenes a las paradas designadas. Este factor es
fundamental para garantizar una experiencia satisfactoria para los usuarios. Otros aspectos
relevantes son la comodidad de las instalaciones disponibles en las estaciones o paradas
(como asientos limpios o areas cubiertas), el trato amable del personal que trabaja en dichos

lugares hacia los pasajeros y la atencion a la seguridad para prevenir situaciones riesgosas 0
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incidentes indeseados durante el viaje. Todos estos elementos son cruciales ya que

impactan directamente en la percepcion que tiene el usuario acerca del servicio ofrecido.

Model Servqual: creado por Parasuraman al et, (1988) es una herramienta
comunmente empleada para evaluar la excelencia del servicio desde el punto de vista del

consumidor ¢Qué cinco aspectos fundamentales identifica este modelo?

Tangibilidad se refiere a los elementos fisicos del servicio como las instalaciones de

la empresa y la apariencia del personal que lo brinda.

Confiabilidad se refiere a la capacidad de proporcionar el servicio prometido de

manera confiable y precisa.

Habilidad para responder rapidamente, disposicion para asistir a los clientes y

ofrecer un servicio agil.

Nivel de proteccién y atencidn por parte del personal junto a su habilidad para

generar confianza.

Empatia se refiere a la atencién individualizada y al trato personal que una empresa

ofrece a sus clientes.

SERVQUAL se fundamentado en la evaluacion de las diferencias entre las
expectativas y las percepciones de los clientes en estas areas especificas; esto facilitando la

identificacion de puntos a mejorar (Parasuraman et al., 1988). En el andlisis del Terminal
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de Transportes de Aguachica, el enfoque SERVQUAL puede resultar una herramientra

valiosa para valorar la excelencia del servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente.

Expectativas y opiniones de los consumidores: Las expectativas de los clientes
son las ideas previas que tienen sobre como deberia ser un servicio y sirven como criterios
o referencias para evaluar su desemperio real segin Zeithaml et al., 2013). Por otro lado las
percepciones son la valoracion subjetiva que hace el cliente basada en su experiencia real

del servicio.

Segun la teoria de Oliver (1980) sobre la confirmacion de expectativas en el ambito
del servicio al cliente se destaca que la satisfaccion surge cuando las percepciones
coinciden adecuadamente con lo esperado por parte del consumidor. Cuando el nivel de
servicio percibido cumple o superar las expectativas previas se genera un sentimiento
positivo de satisfaccion por parte del cliente; en cambio si no logra alcanzarlas entonces

puede desencadenar una sensacién de insatisfaccion.

En el campo del transporte publico se esperan que se cumplan ciertos requisitos
como la puntualidad en los horarios de salida de los vehiculos o la seguridad de los
pasajeros durante el trayecto. Ademas de estos aspectos técnicos también se valora la
comodidad en las instalaciones del terminal o la amabilidad del personal hacia los usuarios

que utilizan el servicio (Moreno et al., 2012).

Experiencia del Consumidor: La vivencia del cliente se refiere a todas las

interacciones que una persona tiene durante todo su proceso de consumo tanto en términos
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de servicios como de empleados dentro de una organizacion (Schmitt 1999). Es un concept

multifacético que contemplas aspectos cognitivos emocionales sensoriales y conductuales.

Segun Gentile, Spiller y Noci (2007), la satisfaccion del consumidor es descrita
como “una vivencia personal y subjetiva que implica la participacion del cliente en
distintos niveles y que surge de las interacciones con los estimulos ofrecidos por una

compafia”.

En el &mbito de las terminales de transporte pablico englobamos la vivencia del
usuario desde la adquisicion del boleto y la utilizacion de las instalaciones hasta el trato
recibido por el personal y el propio trayectociaje en si mismo.Es fundamental mejorar la
experiencia del usuario para incrementar su satisfaccion y promover su apego (Verhoef et

al., 2009).

Programa de retencion de clientes: La lealtad del cliente se define como la
dedicacidn constante de un cliente hacia una empresa 0 marca en particular. Esto se
muestra a través de compras repetidas y recomendaciones positivas (Reichheld y Teal
2001). Aunque la satisfaccion del cliente es un factor clave para la lealtad del cliente. Sin
embargo, no basta por si sola. Otros aspectos como la confianza depositada en la empresa o
marca percibida por el cliente y los costos asociados al cambio también juegan un papel

crucial (Oliver 1999).

En la industria del transporte es fundamental lograr la fidelizacion de los clientes.

Cuando los usuarios estan contentos es mas probable que utilicen el servicio de forma
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recurrentemente y lo recomienden a otras personas. Esto puede resultar en un incremento

en la participacion en el mercado y en la rentabilidad (Gremler y Brown, 1996).

La valoracion de la excelencia en el servicio: implica medir y estudiar la calidad
que los clientes perciben a fin de detectar puntos fuertes y aspectos a mejorar (segun Cronin
y Taylor en 1992). Se emplean distintas estrategias para llevar a cabo esta evaluacion;

algunas de las mas relevantes son:

Modelo SERVQUAL.: Tal como se ha sefialado previamente, evalla las

discrepancias entre las expectativas y las percepciones.

Enfoque del modelo SERVPER F propuesto por Cronin y Taylor (1992), que se
centra en la percepcion del rendimiento al afirmar que esta es una métrica mas precisa para

predecir la satisfaccion.

Puntuacién de Promotor Neto (PNP): Desarrollado por Reichheld (2003), evalla la

posibilidad de que los clientes recomienden el servicio a otras personas.

La seleccion de la metodologia varia en funcion de los objetivos especificos de la

investigacion y las particularidades del ambito estudiado.

Servicio de Atencidn al Cliente: La administracién de servicios es el campo gue se
dedica a crear y optimizar los sistemas de prestacion de servicios para cumplir
eficientemente y de forma rentable las demandas de los clientes (Fitzsimmons y
Fitzsimmons, 2011). Esta area abarca la planificacion estratégica y la supervisién tanto

operativa como de calidad.
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Lovelock y Wirtz (2011) subrayan la importancia de comprender las expectativas de
los clientes para administrar servicios de manera eficiente, disefiar el servicio para
satisfacer o superar esas expectativas y supervisar el rendimiento del personal para asegurar

una prestacion constante.

En lo que respecta a las estaciones de transporte publico y aeropuertos se requiere la
coordinacion de diversos elementos como infraestructura fisica y tecnologica junto al
personal para garantizar una experiencia satisfactoria para el usuario (Armstrong y Meade

2007).

El transporte publico: desempefia un papel fundamental al facilitar la movilidad de
la poblacién y fomentar el crecimiento economico y social (Vuchic, 2005). La efectividad y
calidad del transporte publico tienen un impactante relevante en la vida cotidiana de las

personas y en la competitividad de las metropolis.

Segun Gémez-lbafiez y Meyer (1993), es fundamental que los sistemas de
transporte publico sean accesibles en términos de confianza en su funcionamiento seguro
para poder captar la atencidn de los usuarios de manera efectiva; ademas de la
crecientemente relevante integracion de précticas tecnoldgicas sustentables para optimizar

el servicio brindado al mismo tiempo que se minimiza el impact ambiental (Litman 2008).
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Marco Legal

LEY 336 DE 1996 - TERMINAL DE TRANSPORTE

Segun la ley 336 de 1996, en su primer capitulo art. 2 nos habla de la seguridad
especialmente relacionada con la proteccién hacia los usuarios, constituyendo una prioridad

esencial en la actividad del sector y del sistema del transporte pablico.

Segun la ley 336 de 1996, en su segundo capitulo art.4 nos dice que el transporte
gozara de la especial proteccion estatal, y estara sometido a las condiciones y beneficios
establecidos por las disposiciones reguladoras de la materia, las cuales se incluyen en el

plan nacional de desarrollo.

segun la ley 336 de 1996, en su segundo capitulo art.8 nos habla de que bajo la
suprema direccion y tutela administrativa del Gobierno Nacional a traves del Ministerio de
Transporte, las autoridades que conforman el sector y el sistema de transporte seran las
encargadas de la organizacién, vigilancia y control de la actividad transportadora dentro de
su jurisdiccion y ejerceran sus funciones con base en los criterios de colaboracion y

armonia propios de su pertenencia al orden estatal.

Segun la ley 336 de 1996, en su tercer capitulo art.11 nos dice que las empresas
interesadas en prestar el servicio publico de transporte o constituidas para tal fin, deberan
solicitar y obtener habilitacion para operar, ya que el gobierno nacional sera el encargado

de fijar las condiciones para el otorgamiento de la habilitacion.
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Segun la ley 336 de 1996, en su cuarto capitulo art.17 nos habla de que el permiso
para la prestacion del servicio en areas de operacion, rutas y horarios o frecuencias de
despacho estara sometido a las condiciones de regulacion o de libertad que para su

prestacion se establezcan en los reglamentos correspondientes.

Segun la ley 336 de 1996, en su quinto capitulo art.22 nos dice que toda empresa
operadora del servicio publico de transporte contara con la capacidad transportadora
autorizada para atender la prestacion de los servicios otorgados. De conformidad con cada
modo de transporte, el reglamento determinara la forma de vinculacion de los equipos a las
empresas, sefialando el porcentaje de su propiedad y las formas alternas de cumplir y

acreditar el mismo.

segun la ley 336 de 1996, en su octavo capitulo art.34 nos habla de que las empresas
de transporte publico estan obligadas a vigilar y constatar que los conductores de sus
equipos cuenten con la licencia de conduccidn vigente y apropiada para el servicio, asi
como su afiliacion al sistema de seguridad social segun los prevean las disposiciones
legales vigentes sobre la materia. La violacion de lo dispuesto es este articulo acarreara las

sanciones correspondientes.

Segun la ley 336 de 1996, en su octavo capitulo art.38 nos dice que los equipos
destinados a la prestacion del servicio publico de transporte deberan reunir las condiciones
técnico mecanicas establecidas para su funcionamiento, circunstancia que se presumira con
la adquisicion de los seguros legalmente exigidos, sin perjuicio de que las autoridades

competentes ordenen su revision periodica o para determinados casos.
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LEY 105 DE 1993 - DISPOSICIONES BASICAS SOBRE EL TRANSPORTE

Segun la ley 105 de 1993, en su segundo capitulo art.2 nos habla de los principios

fundamentales los cuales son:

. DE LA SOBERANIA DEL PUEBLO: La soberania reside exclusivamente en el
pueblo, del cual emana el poder publico. El pueblo la ejerce en forma directa por medio de
sus representantes, en los términos que la Constitucion establece. Corresponde al Estado
garantizar la soberania completa y exclusiva sobre el territorio, el espacio aéreo y el mar

territorial.

e DE LA INTERVENCION DEL ESTADO: Corresponde al Estado la planeacion,
el control, la regulacién y la vigilancia del transporte y de las actividades a €l

vinculadas.

e DE LA LIBRE CIRCULACION: De conformidad con los articulos 24 y 100 de la
Constitucion Politica, toda persona puede circular libremente por el territorio

nacional, el espacio aéreo y el mar territorial, con las limitaciones que establezca la

ley.

e DE LA SEGURIDAD: La seguridad de las personas constituye una prioridad del

Sistema y del Sector Transporte.

Segun la ley 105 de 1993, en su tercer capitulo art.8 nos habla de que corresponde a
la Policia de Transito velar por el cumplimiento del régimen normativo del transito y

transporte, por la seguridad de las personas y cosas en las vias publicas. Las funciones de la
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Policia de Transito serdn de caracter preventivo, de asistencia técnica y humana a los

usuarios de las vias y de carécter sancionatorio para quienes infrinjan las normas.

Segun la ley 105 de 1993, en su capitulo cuarto art.9 nos dice que las autoridades
que determinen las disposiciones legales impondran sanciones por violacion a las normas
reguladoras del transporte, segun las disposiciones especiales que rijan cada modo de

transporte.

Segun la ley 105 de 1993, en su quinto capitulo art.45 nos habla de que corresponde
al Ministerio de Transporte, en coordinacion con el Departamento Nacional de Planeacién
y las Entidades Rectoras de los diferentes modos de transporte, la elaboracién del proyecto

del Plan Sectorial de Transporte e Infraestructura.

Segun la ley 105 de 1993, en su tercer capitulo art.4 nos dice que para la
construccion de obras publicas que tengan un efecto sobre el ambiente, la entidad pablica -
promotora o constructora de la obra, elaborara un estudio de impacto ambiental, que sera
sometido a consideracion de la Corporacion del Medio Ambiente que tenga jurisdiccion en
la zona donde se proyecta construir. La entidad ambiental dispondra de sesenta dias

calendario para considerar el programa.

Segun la ley 105 de 1993, en su capitulo quinto art.13 nos habla de que la red
nacional de carreteras que se construya a partir de la vigencia de la presente ley, tendra

como minimo las siguientes especificaciones de disefio:

a. Ancho de carril: 3.65 metros.

b. Ancho de berma: 1.80 metros.



c. Méximo porcentaje de zonas restringidas para adelantar: 40 por ciento.

d. Rugosidad méaxima de pavimentos 2.5 IRI (indice de Rugosidad Internacional).

44
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Capitulo 111. Metodologia de la Investigacion

Enfoque y Tipo de Estudio

El estudio actual se llevé a cabo mediante un enfoque mixto que integré métodos de
investigacion cualitativa y cuantitativa para evaluar la satisfaccion de los usuarios del
Terminal de Transportes de Aguachica. Esta estrategia permitié capitalizar las ventajas de
ambos enfoques y obtener una comprension mas amplia y detallada del tema estudiado

(segun Creswell, 2014).

Desde un enfoque cuantitativo se realizaron encuestas estructuradas a una muestra
representativa de usuarios. Este método facilitd la obtencion de datos cuantitativos y
significativos estadisticamente para llevar a cabo analisis descriptivos y comparativos sobre
el nivel de satisfaccion y las variables relacionadas. La cuantificacion de los datos resulto
fundamental para extrapolar los descubrimientos e identificar patrones en las percepciones

de los usuarios (Hernandez et al., 2014).

Por otro lado, en cuanto a la parte cualitativa se llevé a cabo la realizacion de
entrevistas semiestructuradas y grupos focales para ahondar en las vivencias, puntos de
vista y expectativas individuales de los usuarios. Este enfoque proporcion6 una
comprension mas profunda sobre los aspectos subjetivos y contextuales que impactan en la
satisfaccion, enriqueciendo el analisis con matices que no serian apreciables mediante

unicamente métodos cuantitativos (Taylor, Bogdan y DeVault, 2016).
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En lo que respecta al tipo de investigacion realizada en este caso fue tanto
descriptiva como correlacional. Se la considero descriptiva debido a que se centrd en
detallar minuciosamente las caracteristicas y niveles de satisfaccion de los usuarios en
relacién a los servicios proporcionados por el terminal; identificando los factores que
influyen en su percepcion (Sampieri et al., 2014). Por otro lado, fue correlacional ya que se
examinaron las relaciones existentes entre las distintas variables estudiadas tales como la
calidad del servicio ofrecido, la atencion al cliente, la infraestructura disponible y la

accesibilidad; para determinar sus respectivas asociaciones entre si.

La decision de utilizar un enfoque mixto y un disefio descriptivo-correlacional se
tomo para lograr una vision amplia y detallada de la satisfaccion de los usuarios al
combinar la capacidad de generalizacion y precision estadistica del método cuantitativo
junto con la profundidad y riqueza contextual del método cualitativo. Este enfoque
integrador no solo mejord la comprension de los factores que afectaron la experiencia del
usuario, sino que también proporcion6 recomendaciones practicas para desarrollar

estrategias que optimicen el funcionamiento del terminal.

Disefio de la Investigacién

El enfoque utilizado en este estudio fue de naturaleza no experimental y
transaccional-transversal combinado que integré tanto métodos cuantitativos como
cualitativos. Esta metodologia posibilitd la recopilacion y analisis de datos en un Gnico
momento temporal para ofrecer una visién actualizada sobre la satisfaccion de los usuarios

del Terminal de Transportes de Aguachica (Hernandez et al., 2014).
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Desde una perspectiva cuantitativa se utilizd un enfoque descriptivo-correlacional
en la investigacion. El analisis descriptivo se enfoco en definir las variables relacionadas a
la satisfaccion de los usuarios tales como la calidad del servicio ofrecido, la atencion al
cliente, la infraestructura disponible y la accesibilidad percibida. EI componente
correlacional tuvo como objetivo identificar las interrelaciones entre dichas variables, asi
como su impacto en la satisfaccion global de los usuarios (segun Kerlinger and Lee

(2002)).

En el aspecto cualitativo del estudio se utilizé un enfoque fenomenolégico que
buscaba comprender las experiencias personales de los usuarios en relacién al servicio del
terminal. A través de entrevistas semiestructuradas y observacion participante se indagé en
los significados y vivencias que los usuarios asocian a su interaccion con el terminal, asi

como a los servicios proporcionados (Taylor et al., 2016).

La combinacién de ambos métodos se llevé a cabo mediante un enfoque de
investigacién mixta convergente paralelo. En este formato de estudio se recopild y analiz6
tanto datos cuantitativos como cualitativos de forma simultanea para luego integrarlos y
lograr una comprension mas profunda y sélida del fendmeno investigado (Creswell y Plano

Clark, 2011).

Este enfoque mixto fue elegido porque permitio fusionar la precision y capacidad de
generalizacion del enfoque cuantitativo con la profundidad y riqueza contextual del

enfoque cualitativo. Al tratarse de un estudio no experimental y transaccional no se
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manipularon variables independientes y se busco observar los fendmenos tal como sucedian

en su entorno natural en un momento especifico (Sampieri et al., 2014).

El disefio no experimental resulté apropiado para este estudio debido a que se
pretendia analizar la satisfaccion de los usuarios sin modificar las variables ambientales en
juego actualmente. Ademas de esto el enfoque transversal del disefio posibilito la captura
de las percepciones y vivencias de los usuarios en un momento puntual especifico; lo cual

resulta beneficioso para diagnosticos y sugerencias inmediatas de mejora.

Poblacion, Tipo de Muestreo y Muestra

Poblacion.

El estudio se llevo a cabo en el terminal de transporte del municipio de Aguachica,
Cesar, Colombia. La poblacién de estudio son los usuarios que utilizan los servicios del
terminal de transporte con una poblacién de 800 usuarios diarios en temporada baja y
28000 usuarios mensuales de diferentes partes del pais, esta investigacion se aplica por la
importancia y punto de conexion clave para la movilidad local y regional, evidenciado entre
los afios 2019 a 2023, asi como por ser un referente en la prestacion de servicios de

transporte en la region.

Método de muestreo.

Se calcul6 una muestra representativa utilizando un método de muestreo aleatorio
simple, garantizando la representatividad de diferentes grupos de usuarios, incluyendo

residentes locales, viajeros frecuentes, y turistas. El tamafio de la muestra es determinado



utilizando férmulas estandar para estudios descriptivos, asegurando un nivel de confianza

del 95% y un margen de error del 5%.

Determinaciéon de la muestra.

Para identificar la muestra del presente proyecto, se utilizo el método de muestreo
de poblaciones finitas, contemplando la poblacion total de vendedores de la Plaza de
Mercado, la probabilidad de ocurrencia, el nivel de confianza y el margen de error,

mediante la siguiente formula:

N X 02 X Z2

T IN—DxXE +oix 22
Dénde:
n = Tamafo de la Muestra ?
N = Poblacion Finita 28000 usuarios
o= Probabilidad de Ocurrencia  50%
Z= Nivel de Confianza 95% = 1.96
E= Probabilidad de Error 5,0%
Entonces:

28000 x 0.52 X 1.962
" = (28000 — 1) x 0.052 + 0.52 x 1.967

n= 380

Por lo tanto, el tamafio de muestra ajustado es aproximadamente 380 Usuarios
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Fuentes y Técnicas para la Recoleccion de la Informacion

Fuentes de informacion primarias.

Las fuentes que se desarrollan en el presente estudio son las siguientes:

1. Encuestas Cuantitativas: Utilizando preguntas estructuradas que permiten
recopilar datos numéricos sobre la satisfaccion, Empleadas para medir diferentes aspectos

del servicio.

2. Entrevistas Cualitativas: Estas ofrecen una perspectiva mas profunda sobre las
experiencias y opiniones de los usuarios, permitiendo captar matices que las encuestas

pueden pasar por alto.

3. Grupos Focales: Fomentan el didlogo entre usuarios para explorar percepciones y

sugerencias sobre el servicio, brindando informacion valiosa para la mejora.

Fuentes de informacion secundaria.

Las fuentes de informacion secundaria fueron fundamentales en este proyecto al
brindar la base tedrica y contextual requerida para evaluar la satisfaccion de los usuarios del
Terminal de Transportes de Aguachica. Estas fuentes abarcaron libros especializados,
articulos académicos, revistas impresas y electronicas, recursos web confiables y

documentos institucionales.

Procedimiento
El estudio se llevo a cabo siguiendo una serie de pasos secuenciales que abarcaban

desde la planificacion inicial hasta la entrega del documento final. Para empezar, se trabajo
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en la planificacion del proyecto donde se defini6 claramente el problema de investigacion y
se establecieron los objetivos generales y especificos. Esta etapa inicial fue vital para
alinear el proyecto a los objetivos propuestos y garantizar una adecuada asignacion de

recursos y responsabilidades.

Después de eso se llevd a cabo una revision exhaustiva de la literatura existente
sobre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en las terminales de transporte
publico. Se consultaron diversas fuentes como libros especializados en el tema académico y
articulos de revistas institucionales lo que permitio construir un marco teorico sélido que
sirvio como base para el estudio. Este analisis tedrico resulto crucial para establecer los
fundamentos necesarios y ubicar la investigacion dentro del ambito de estudio

correspondiente.

Una vez que se establecié la base tedrica inicialmente se pasé al desarrollo del
marco conceptual mediante la identificacion y profundizacion de los principales conceptos
relacionados con el proyecto. Esta fase fue disefiada para no ser simplemente una lista de
definiciones basicas, sino para concentrarse en los conceptos criticos necesarios para
entender y analizar el trabajo. Al articular claramente estos conceptos en accion se cred un

fundamento solido para llevar adelante la investigacion.

El siguiente paso consistio en establecer el disefio de la investigacion de manera
metodologica; se decidio utilizar un enfoque mixto que combinara tanto métodos
cualitativos como cuantitativos. Se eligio un disefio no experimental y descriptivo-

correlacional que incluyo técnicas de recoleccion de datos como encuestas y entrevistas
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semiestructuradas. La definicion de esta metodologia permitié la implementacion de
herramientas efectivas para evaluar la satisfaccion de los usuarios y asegurar la validez y

confianza en los resultados obtenidos.

Una vez definida la metodologia, se llevo a cabo la identificacion de la poblacion y
muestra del estudio enfocandose en los usuarios del Terminal de Transporte de Aguachica.
Se calculo el tamafio de la muestra siguiendo formulas estadisticas para garantizar su
representatividad y se establecieron criterios precisos para la seleccidn de los participantes.
Este paso resulto crucial para que los datos recopilados fueran extrapolables y reflejaran

fielmente las percepciones de la poblacion objetivo.

Luego de eso, se crearon y validaron los métodos para recopilar informacion
necesaria para el estudio en cuestion. Se desarrollaron encuestas siguiendo el modelo
SERVQUAL vy se prepararon guias para las entrevistas semiestructuradas. Estos medios de
recoleccion de datos fueron evaluados por expertos y se llevo a cabo una prueba inicial para
confirmar su idoneidad y fiabilidad. Este procedimiento aseguro6 que la informacion

obtenida fuera precisa y pertinente a los objetivos planteados en la investigacion.

La recopilacion de datos se llevo a cabo en dos etapas diferentes. En la primera fase
se realizaron encuestas estructuradas a una muestra seleccionada de usuarios en horarios y
dias variados para garantizar la diversidad de participantes y la representatividad de los
datos cuantitativos. En la segunda fase se llevaron a cabo entrevistas semiestructuras y
grupos focales con un subgrupo de usuarios para explorar mas a fondo sus experiencias y

percepciones individuales, afladiendo asi una dimension cualitativa al estudio.
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Una vez que se recopilaron los datos recopilados se realizé el analisis
correspondiente de estos mismos datos obtenidos anteriormente: los datos cuantitativos
fueron codificados y procesados utilizando software estadistico para realizar anélisis
descriptivos y correlativos a fin de identificar patrones y relaciones entre las variables
pertinentes; mientras tanto la informacion cualitativa fue analizada a través de métodos de
analisis de contenido para determinar temas recurrentes y aspectos criticos mencionados
por los usuarios involucrados en el estudio realizado en la investigacion pertinente sobre la
satisfaccion del usuario de este producto o servicio especifico; al fusionar ambos tipos de
informacidn fue posible obtener una comprension global y detallada del nivel de

satisfaccion experimentado por los usuarios implicados en este estudio.

Una vez analizados los resultados del estudio se llegaron a conclusiones que
vinculaban los hallazgos al marco tedrico y los objetivos establecidos previamente. Se
detectaron areas de mejora y se sugirieron tacticas y sugerencias particulares para mejorar
el rendimiento del terminal y enriquecer la experiencia del usuario. Las sugerencias se
jerarquizaron teniendo en cuenta su impacto y factibilidad, y proporcionando soluciones

especificas y practicas.

Finalmente se procedi6 a redactar y revisar el documento definitivo para asegurarse
de que cumpliera las normas académicas y los lineamientos institucionales
correspondientes. Se puso especial atencion en mantener la coherencia y la conexion entre
las ideas presentes en el texto, asi como en realizar una adecuada citacion y referencia
bibliografica. Una vez finalizado este proceso, se entregd el documento definitivo y se

preparo la presentacion para exponer los resultados ante el comité evaluador. Durante todo
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este procedimiento, se tomaron en cuenta los principios éticos de investigacion, velando por
la confidencialidad de los participantes y haciendo un uso responsable de la informacion

recolectada.

Consideraciones Eticas

Durante la ejecucion de este estudio se mantuvieron estandares: se aseguro la
confiabilidad de las fuentes mediante una minuciosa seleccion de materiales académicos y
cientificos reconocidos. Los datos recopilados se manejaron de manera confidencial y
respetuosa para salvaguardar la privacidad de los participantes y utilizarlos exclusivamente
para fines investigativos. Se priorizé la credibilidad de los resultados aplicando métodos y
analisis apropiados sin incurrir en manipulacion o sesgo alguno. Ademas, se respetaron los
derechos de autor y la propiedad intelectual al citar correctamente todas las fuentes
consultadas segun las normas APA para garantizar la legitimidad y transparencia del

trabajo desarrollado.
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Capitulo 1V. Desarrollo de Objetivos Propuestos

Desarrollo objetivo especifico 1: Determinar los factores que influyen
significativamente en la satisfaccion general de los usuarios con el servicio prestado en

el terminal.

La encuesta aplicada en el estudio de mercado para medir el grado de satisfaccion
de los usuarios del terminal de transporte del municipio de Aguachica es un instrumento
gue permitio determinar un diagnostico acerca de las problematicas que se presentan en el
terminal, se demuestra que hay grandes falencias que deben ser corregidas para una mejor
satisfaccion. En cuanto a los usuarios y a la disponibilidad del servicio de transporte, aseo,
seguridad, administracién de los itinerarios al mejor direccionamiento y orden de las
diversas empresas que trabajan aqui para una mejor disponibilidad a los usuarios a pesar de
gue no estan en los resultados directamente, luego de exponer las inconformidades de cada
una de estas falencias después de la interaccion con los usuarios a la hora de realizar dichas

encuestas, la mayoria expuso su descontento con las falencias antes mencionadas.

Para lograr estos resultados se realizaron 380 formularios, el estudio también
recopila datos sobre el perfil de los usuarios, incluyendo género, edad, motivo de viaje y
horarios mas frecuentes. Asimismo, evaluamos la percepcion de los usuarios sobre la
calidad del terminal en términos de atencion al cliente, seguridad, infraestructura, la
condicion y el cobro del uso de los bafios. También se indaga sobre la frecuencia de uso del

servicio de transporte y las preferencias de los tipos de vehiculos para viajar.
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Al observar que dentro del terminal se encuentra, una desorganizacion con la
dispersion tanto del personal de las empresas oficiales, como lo es también los distintos
despachadores de buses o taquilleros también llamados reveladores, la falta de mecanismos
para el acceso a personas con limitaciones fisicas y la carencia de ventilacion, areas de
descanso, restaurantes, zona de entretenimientos y la falta de vigilancia, apreciando la
presencia de un solo vigilante en todo el terminal. las cuales fueron tenidas en cuenta en el

desarrollo de esta investigacion.

A continuacion, se presenta el andlisis de los resultados de la encuesta aplicada.

Figura 3. Pregunta 1, Cual es su identidad de género

@ Masculino
@® Femenino
No esta definido

Fuente: Elaboracién Propia

Segun la informacidn obtenida se puede concluir que el 50% de los usuarios
encuestados que utilizan el terminal de transporte del municipio de Aguachica pertenecen al
género femenino al igual que el 50% que pertenecen al género masculino. Es decir que Al
tomar una poblacion de 380 personas a las cuales se realizo la encuesta, se observa que se

encuentra igualada en 50% que corresponde a una poblacion femenina y un 50% el cual
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corresponde a una poblacién masculina, de lo cual se puede deducir que el servicio es

tomado en una igualdad de personas tanto femeninas como masculinas.

Figura 4. Pregunta 2, ¢En qué rango de edad se encuentra usted?

@ 15-24 (afios)
® 25-35 (afios)

36-50 (afos)
A ® 51 0 mas (afios)

Fuente: Elaboracion Propia

La informacidn recopilada permite ver que el 15.9 % de los usuarios encuestados
que utilizan el terminal de transporte de Aguachica corresponde a las edades de 15 a 24
afios, el 38,1% corresponde a las edades de 25 a 35 afios, el 36,5% corresponde a las edades
de 36 a 50 afios, el 9,5% corresponde a las edades de 51 o mas afios de edad, Se puede
observar que al analizar los datos la poblacion que con mas frecuencia utilizan los servicios
de transporte ofrecidos por el terminal de trasporte de Aguachica es de un 38,1% el cual
oscila en edades de 36 afios a 50 afios, luego le sigue con un 36,5 % usuarios que oscilan
en una edad de 25 afios a 35 afios, con un porcentaje del 15,9% usuarios con edades que
oscilan en edades de 15 afios a los 24 afios en, al igual que se puede observar que se
encuentran el minimo porcentaje de la poblacion que utiliza el servicio con el 9,5% el cual

se tiene que en una de ellas la de 15 a 24 15,9% de 25 a 35 38,1% de 36 a 50 36,5% de 50
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0 mMé&s 9,5% con esto observamos que las personas de la tercera edad son las que menos

acceden a estos servicios.

Figura 5. Pregunta 3, ¢Cual es su nivel de escolaridad?

® Primaria

® Secundaria
Universitaria

® Sin estudio

Fuente: Elaboracion Propia

Segun los resultados obtenidos en este segmento, arroja que el 47,8% de los
encuestados han culminado los estudios secundarios, que el 38,8% de las personas a
alcanzado o en su defecto se encuentra realizando estudios universitarios, tambien que el
8,2% de las personas ha completado Gnicamente la educacion primaria 'y que el 5,3 % de
los encuestados no tiene estudios formales, de esta manera podemos decir que casi la mitad
de los encuestados tienen un nivel de educacion secundario, el segundo grupo méas grande
muestra una proporcion de personas con educacién superior, uno de los grupos mas
pequefio cuenta solo con educacién primaria y por tltimo y no menos importante tenemos a

la minoria de personas sin acceso 0 que no culmind ningan tipo de estudio formal.

La mayoria de las personas encuestadas tiene al menos educacion secundaria o
superior, lo que sugiere que hay un nivel relativamente alto de escolaridad en esta muestra,

solo un pequefio porcentaje tiene solo educacion primaria o carece de estudios formales.



59

Figura 6. Pregunta 4, ;Cual es su ocupacion?

@ Estudiante
@® Empleado
Trabaja independiente
@® Amade casa
@ Servidor publico
@ Trabajo y estudio
@ desempleada

Fuente: Elaboracion Propia

La categoria mas representada es la de empleado, con un 44.2% de los encuestados.
Esto indica que casi la mitad de las personas encuestadas estdn empleadas de manera
formal, lo que podria influir en el uso regular del terminal de transporte, como los horarios

en los que viajan o la frecuencia de uso.

En segundo lugar, estan los estudiantes, que constituyen el 18,8% de los
encuestados. Este grupo puede tener un comportamiento particular respecto al uso del

terminal.

Por otro lado, segun los resultados obtenidos, los trabajadores independientes
representan el 33,1 %, lo cual indica una presencia considerable de personas con horarios

mas flexibles y patrones de viaje mas variados.

Teniendo en cuenta que el 3,9% de los encuestados se dividen entre otras
ocupaciones, como Ama de casa, Servidor publico, Trabajo y estudio, y Desempleados.

Esto muestra una alta diversidad en la base de usuarios del terminal.
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Con la informacién recopilada podemos determinar que hay una Alta participacion
de empleados y estudiantes, Estos dos grupos combinados forman méas del 60% de los
encuestados, lo que podria indicar que el terminal de transporte tiene una fuerte demanda
de viajeros que dependen de este servicio para cumplir con sus responsabilidades laborales
0 académicas. Aunque los empleados dominan la encuesta, las otras categorias también
estan representadas de manera significativa en el uso de los servicios del terminal, lo que
sugiere que el terminal valga la redundancia es utilizado por una amplia variedad de

personas con distintas necesidades y motivos de viaje.

Figura 7. Pregunta 5, ;Con qué frecuencia utiliza los servicios del terminal de transporte de

Aguachica?

@ Diariamente

® Semanal
Mensual

® Raravez

Fuente: Elaboracién Propia

En cuanto a la frecuencia de uso del servicio de transporte se concluye que el 42,9%
de los encuestados manifiestan que lo utilizan rara vez, el 39,4% indica de manera mensual,
mientras que el 13,8% opina semanalmente y por ultimo el 3,9% indica que lo utilizan
diariamente. Se puede deducir con esto que el uso del terminal de transporte es

frecuentemente utilizado por un poco mas de la mitad de la poblacion encuestada, mientras
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que el resto de la poblacion lo utiliza moderadamente en intervalos de tiempo que puede ser
semanal, mensual u ocasionalmente que utilicen los servicios que brinda el terminal.
Factores que pueden influenciar en el uso frecuente del terminal, puede atribuirse a que
algunos de los viajeros que no lo usan frecuentemente es por que disponen de vehiculos
para movilizarse es trayectos cortos por lo cual solo lo utilizan cuando tiene que

desplazarse a destinos considerablemente lejanos.
Figura 8. Pregunta 6, A la hora de viajar ¢Cudl es el tipo de vehiculo de su preferencia?

@ Automovil
® Buseta
Bus mediano

. @ Bus de dos pisos

Fuente: Elaboracién Propia

Segun los resultados de esta grafica, muestra que las preferencias de las personas al
momento de viajar, en cuanto al tipo de vehiculo que eligen vemos que en automovil es la
opcidn menos preferida, con un 9.8% de las 380 respuestas, lo cual también nos indica que
la buseta es la segunda opcion mas preferida, con un 16,9%, mientras que el bus de dos
pisos es la opcion menos utilizan las personas con solo por el 6,6% de los participantes,
finalmente, Bus mediano es la opcion mas popular, preferida por el 66,7% de los

encuestados.
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Figura 9. Pregunta 7, ¢En qué jornada prefieren viajar normalmente?

@ Madrugada
@® Dia

© Tarde

@® Noche

Fuente: Elaboracién Propia

se les pregunto a los usuarios sobre queé jordana prefieren normalmente viajar,
obteniendo estos datos que corresponden a un 35.2% que su referencia es viajar de noche
alcanzando el mayor porcentaje de las personas encuestadas, siguiendo un 27,8% de
personas que prefieren viajar de madrugada, mientras que un 25,1% lo hacen en el dia, por
ultimo un 11,9% viajan en la tarde, este terminal ofrece servicios las 24 horas del dia y los
usuarios son los que prefieren que jornada viajar correspondiendo a su tiempo y

disponibilidad que tengan.

Figura 10. Pregunta 8, ;Cudl es el motivo de viaje?

@ Cita medica
@ Trabajo

@ Turismo

@ Visita familiar

Fuente: Elaboracion Propia
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Muchas personas utilizan la terminal de transporte por algin motivo de viaje, a
continuacion observamos que de las encuestas aplicadas, el 31,2% de los usuarios lo
utilizan para cumplir con su respectivo trabajo siendo este el rango de mayor porcentaje
dentro de las encuestas, seguido por un 27% de usuarios que se desplazan hacia una cita
médica siendo el segundo porcentaje de mayor alcance, mientras que un 26.7% lo utilizan
para visitar a sus familiares que se encuentran en otro lugar, terminando asi con un 15.1%
de personas que utilizan este medio para irse de turismo o paseo, podemos analizar que este
terminal es muy polifuncional ya que nos permite llegar a diferentes lugares a cumplir con

nuestros deberes o destinos que queremos llegar siendo muy eficaz.

Figura 11. Pregunta 9, (Como calificaria la calidad del servicio prestado en el terminal de

transporte de Aguachica?

@ Totalmente satisfecho
@ Satisfecho

Insatisfecho
@ Totalmente insatisfecho

~3

Fuente: Elaboracién Propia

El terminal de transporte de Aguachica se ha caracterizado por prestar una buena
calidad de servicio prestado a los usuarios y segun las encuestas aplicada podemos ver a
continuacion que si ha sido asi ya que el mas alto porcentaje corresponde al 77.3% donde

opinan que se encuentran satisfechos cubriendo esta como tal un porcentaje muy elevado,
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seguido por un 12,3% que se encuentran insatisfechos siendo este el segundo porcentaje
mayor alcanzado pero muy lejos del primero, un 8,8% de los usuarios expresaron estar muy
satisfechos con el servicio prestado y tenemos que un 1.6% expresaron estar muy
insatisfechos con esta calidad prestada, pudiendo analizar que el terminal de transporte de

Aguachica brinda un buen servicio.

Figura 12. Pregunta 10, ¢ Que tan satisfecho esta con la infraestructura (bafios, salas de

espera, areas de embarque) del terminal?

@ Muy satisfecho

@ Satisfecho
Insatisfecho

@ Muy insatisfecho

Fuente: Elaboracion Propia

Con las encuestas aplicadas pudimos observar en cuanto a la infraestructura de la
terminal qué tan satisfechas se encuentran los usuarios, recopilando los datos expresados a
continuacion: un 66,7% de los usuarios expresaron que se encuentran satisfechos con estas
siendo esta el porcentaje mas alto alcanzado en la encuesta, siguiendo un 19,6% que han
demostrado estar insatisfechos con las infraestructura, bafios, y sala de espera ya que
opinan gue estas no esta bien adecuadas, mientras que un 10,1% se encuentran muy
satisfechos porque creen que asi como se encuentra el terminal esta excelente, y por dltimo

un 3,7% se nota muy insatisfechos. podemos analizar que un alto indice de usuarios esta
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conforme con la infraestructura, bafios y sala de espera de la terminal, por lo que nos hace

pensar que se estd cumpliendo con las comodidades de los usuarios.

Figura 13. Pregunta 11, A la hora de comprar el tiquete ¢Cual es el medio que mas utiliza?

@ Presencial
@ Virtual

Fuente: Elaboracién Propia

Segun los datos recogidos en cuanto al medio que mas utilizan los usuarios para
comprar sus tiquetes de pasajes, nos arrojaron que un 91.8% los compran de forma
presencial y un 8.2% compran sus tiquetes de forma virtual ya sea porque no se encuentran
en esos dias en el municipio etc. Se puede decir que la mayoria de las personas encuestadas
prefieren comprar su tiquete de forma presencial ya que estos compran sus tiquetes el

mismo dia de su viaje.
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Figura 14. Pregunta 12, De las empresas transportadoras, ¢Cudl considera que es la méas

eficiente y confiable?

@ Coopetran
@ Brasilia
Hacaritama

@ Cotaxi
= @ Ninguna es confiable.

@ La verdad ninguna en aguachica
@ Ninguna, hacen lo que quiera con el u...
@ Cotaxi, cotransmagdalena y cootragua

12V

Fuente: Elaboracién Propia

El hecho de que el 58,1% de los encuestados elija Copetran muestra una fuerte
confianza en esta empresa. Probablemente sea vista como la transportadora mas confiable y
eficiente, ya sea por la calidad de sus servicios, su frecuencia de rutas o su atencion al
cliente, aunque ocupa el segundo lugar con el 31%, Brasilia sigue siendo una opcién fuerte,
y probablemente se esté disputando el mercado con Copetran, pero con algunas
limitaciones que no le permiten alcanzar el mismo nivel de preferencia, las demas
empresas, como Hacaritama o Cotaxi, tienen muy poca representacion, lo que indica que
aun no han ganado la confianza de los usuarios o que no ofrecen la misma cobertura o
calidad que las empresas mas grandes, también con un porcentaje pequefio, pero
significativo, refleja descontento con el estado del servicio de transporte, indicando areas de

mejora para todas las empresas en términos de eficiencia, confiabilidad y trato al cliente.



67

Figura 15. Pregunta 13, ;Ha sido victima de maltrato por parte de los taquilleros o del

conductor del transporte?

® Si, de forma fisica
® Si, de forma verbal
Nunca

Fuente: Elaboracion Propia

Con los datos recibidos en las encuestas aplicadas, un 91,3% de las personas
demuestran su conformidad a la hora de no haber recibido maltrato por parte de los
taquilleros o conductores, mientras que un 8.2% opinan que si han sido victima por partes
de estos trabajadores de forma verbal, y por Gltimo un 0.5% expresan que han sido victimas
de maltrato fisico, analizando asi que la mayoria de clientes se encuentran satisfechos con
los trabajadores de la terminal ya que nunca han sido victimas de estos, esto nos hace
pensar que a la hora de comprar nuestros tiquetes o en el viaje, vamos a recibir un buen

trato por parte de estos.
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Figura 16. Pregunta 14, ;Cémo percibe la seguridad en el terminal de transporte?

@ Muy segura

® Segura
Insegura

@ Muy insegura

Fuente: Elaboracién Propia

Con la informacidn recopilada podemos decir que un 71,8% de las personas opinan
que la seguridad dentro de la terminal de transporte es segura, siendo esta el rango mas alto
dentro de las encuestas aplicada, siguiendo con un porcentaje perteneciente al 13.5% que
opinaron que se encuentra insegura, mientras que un 13,5% de las personas creen que la
segura en la terminal es muy buena, y por ultimo un 1.3% demostrd su descontento al decir
que se encuentra muy insegura, con estos valores analizamos que la mayoria de las
personas encuestadas se siente comodo en cuanto a la seguridad dentro de la terminal ya
gue esta es excelente, aunque hay personas que opinaron diferente en cuanto a la seguridad

ya que han sido victimas de robo.
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Figura 17. Pregunta 15, ¢Ha sido victima de robo dentro del terminal?

@ Si, objetos de valor
® Si, equipaje
No, nunca

/1

Fuente: Elaboracion Propia

Segun los datos suministrados de las personas encuestadas, arrojaron que el 95.8%
de las personas nunca han sido victimas de robo dentro de la terminal de transporte,
mientras que un 2.6% ha demostrado su descontento ya que ha sido victima de robo de
equipajes en esta misma, mientras que un 1.6% de las personas encuestadas les han
arrebatado objetos de valor, con estos datos podemos decir que un alto indice de personas
se encuentran satisfechas ya que nunca han sido victima de robo dentro de la terminal de
transporte, en cuanto a estas encuestas podemos concretar que en cuanto a la seguridad
personal con algunas excepciones, la terminal de transporte del municipio de Aguachica ha

cumplido con sus pasajeros.

Patrones de uso de servicio

La frecuencia de uso del terminal varia: el 42,9% lo utiliza rara vez, el 39,4%
mensualmente, el 13,8% semanalmente y el 3,9% diariamente. Esto sugiere que la mayoria
de los usuarios recurren al servicio de manera ocasional, posiblemente por motivos

especificos.
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En cuanto al tipo de vehiculo preferido, el bus mediano es la opcion dominante con
el 66,7%, seguido de la buseta con el 16,9%. El automdvil es elegido por el 9,8% y el bus
de dos pisos por el 6,6%. Esto indica una preferencia por vehiculos de tamafio mediano,

posiblemente debido a factores como comodidad, costo y frecuencia de rutas.

Los horarios de viaje preferidos son mayoritariamente nocturnos: el 35,2% prefiere
viajar de noche y el 27,8% de madrugada. Solo el 25,1% prefiere viajar durante el dia 'y el
11,9% en la tarde. La preferencia por horarios nocturnos podria estar relacionada con la

optimizacion del tiempo y la llegada a destinos a horas especificas.

Los motivos de viaje mas frecuentes son laborales (31,2%), citas médicas (27%) y
visitas a familiares (26,7%). Los viajes por turismo representan el 15,1%. Esto evidencia

que el terminal es esencial para fines laborales y personales importantes.

Percepcion de la calidad del servicio

La mayoria de los usuarios (77,3%) se declara satisfecha con la calidad del servicio,
y un 8,8% esta muy satisfecha, sumando un 86,1% de percepcion positiva. Sin embargo, un
12,3% esta insatisfecha y un 1,6% muy insatisfecha. Aunque la satisfaccion general es alta,

el porcentaje de insatisfaccion sefiala areas que requieren atencion.

En relacién con la infraestructura (bafios, salas de espera, areas de embarque), el
66,7% de los usuarios esta satisfecho y el 10,1% muy satisfecho. No obstante, un 19,6%
esté insatisfecho y un 3,7% muy insatisfecho, sefialando posibles deficiencias en las

instalaciones y servicios basicos.
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Desarrollo objetivo especifico 2: Evaluar el nivel de calidad del servicio
proporcionado por el personal de la terminal, analizando aspectos como la eficiencia

en la atencién, comodidad y seguridad.

Teniendo en cuenta, los resultados de la fuente de informacion primaria aplicada
como cuestionario y analizada anteriormente en el primer objetivo, se procedio a realizar
una evaluacion en los aspectos como la eficiencia en la atencion, comodidad y seguridad,

para posteriormente analizarlos en base al segundo objetivo del presente proyecto.

Figura 18. Factores que influyen en la satisfaccion

N

Fuente: Elaboracién Propia

Infraestructura y Comodidades: La adecuacién y mantenimiento de las
instalaciones son cruciales. Las quejas sobre bafios, salas de espera y areas de embarque

indican que estos aspectos afectan significativamente la satisfaccion. La falta de
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mecanismos para personas con limitaciones fisicas y la ausencia de areas de descanso y

ventilacion adecuada son puntos criticos.

Cabe mencionar que, aunque la mayoria de las personas, exactamente un 66.7% se
encuentran satisfechas con la infraestructura y comodidades, es importante tener en cuenta
que el otro 33.3% se encuentre insatisfecho. Puesto que es un porcentaje alto y que se
refleja en comparacion a otras terminales de transportes, que pueden ser tenidas en cuenta

en el establecimiento de recomendaciones para esta.

Atencidn al Cliente: El trato del personal es fundamental. EI 91,3% de los usuarios
no ha experimentado maltrato, pero un 8,2% ha sufrido maltrato verbal y un 0,5% maltrato
fisico. Estas experiencias negativas, aunque minoritarias, impactan la percepcion del

servicio y deben ser abordadas.

Este indicador de acuerdo con los resultados de las encuestas es alentador, en cuanto
a la atencion al cliente y lo que representa para la terminal de transporte. Cabe destacar que
es importante garantizar la implementacién de estrategias que vayan acorde a la necesidad
de maximizar ese porcentaje garantizando una plena satisfaccion de los usuarios de la

terminal de transporte.

Seguridad: La percepcion de seguridad es mayormente positiva, con un 71,8% que
considera el terminal seguro y un 13,5% muy seguro. Sin embargo, un 13,5% lo percibe
como inseguro y un 1,3% como muy inseguro. Ademas, aunque el 95,8% no ha sido
victima de robo, el 4,2% ha sufrido incidentes, lo que resalta la necesidad de fortalecer las

medidas de seguridad.
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Cabe destacar que, aunque la mayoria tiene la percepcion del terminal de transporte

como seguro, el 14,8% que lo considera inseguro 0 muy inseguro es relevante. Los

incidentes de robo, aunque afectan a un porcentaje pequefio, tienen un gran impacto en la

percepcion general de seguridad.

Preferencia por Empresas Transportadoras: La confianza en las empresas de

transporte influye en la satisfaccion. Copetran es considerada la mas eficiente y confiable

por el 58,1% de los usuarios, seguida por Brasilia con el 31%. Esto sugiere que la calidad y

confiabilidad del servicio de estas empresas impactan positivamente la experiencia del

usuario.

Medios de Compra de Tiquetes: La mayoria (91,8%) compra tiquetes de forma

presencial, lo que indica una posible falta de promocion o confianza en los canales

virtuales. Mejorar y fomentar la compra en linea podria agilizar el proceso y aumentar la

satisfaccion.

Tabla 2. Analisis de los factores que influyen en la satisfaccion

Item Variable Porcentaje de Analisis
Opiniones
Infraestructuray Satisfaccion 66.7% satisfecho,  La mayoria esta satisfecha, pero
Comodidades con 19.6% casi un 23.3% expresa
infraestructura insatisfecho, 3.7% insatisfaccion, sefialando areas

muy insatisfecho

criticas como bafios, salas de
espera y accesibilidad para

personas con limitaciones fisicas.

Atencion al Cliente  Incidentes de

maltrato

91.3% no ha

sufrido maltrato,

La gran mayorfa no ha

experimentado maltrato, pero el
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8.2% maltrato
verbal, 0.5%
maltrato fisico

8.7% reporta maltrato verbal o
fisico. Es fundamental capacitar al
personal para evitar estos

incidentes.

Seguridad

seguridad

Percepcién de

71.8% seguro,
13.5% inseguro,
1.3% muy

inseguro

La percepcion de seguridad es
mayormente positiva, aungue un
14.8% siente inseguridad.
Incrementar medidas de seguridad
como vigilancia y camaras es

necesario.

Preferencia por

Preferencia por

58.1% prefieren

Copetran es la empresa preferida

Empresas Copetran Copetran, 31% por la mayoria de usuarios, lo que

Transportadoras prefieren Brasilia ~ sugiere que su servicio es
percibido como mas eficiente.
Otras empresas, como Brasilia,
también son populares.

Medios de Compra Compra 91.8% compra La mayoria prefiere comprar

de Tiquetes presencial presencial, 8.2% tiquetes presencialmente, lo que

compra virtual

indica desconfianza o
desconocimiento de los canales
virtuales. Fomentar y mejorar la
compra en linea podria agilizar el

proceso.

Fuente: Elaboracién Propia

El estudio de los datos recopilados revel6 que los usuarios tienen una percepcion

mayormente positiva sobre la calidad del servicio ofrecido por el personal del Terminal de

Transporte de Aguachica, destacando aspectos como la eficiencia en la atencion, asi como

la comodidad y la seguridad. No obstante, se identifican areas esenciales que requieren

significativas mejoras para aumenta ain mas la satisfaccion de los usuarios.



En lo que respecta a la infraestructura y comodidades, aunque la mayoria de los
usuarios encuestados se muestren satisfechos, un namero considerable manifiesta
insatisfaccion, especialmente en relacion con los bafios, salas de espera y la falta de
accesibilidad para personas con limitaciones fisicas. Mejorar estos aspectos es clave para

brindar un servicio mas comodo y accesible.

En lo que respecta a la atencién al cliente, la mayoria de los usuarios no ha
experimentado maltrato; sin embargo, la presencia de incidentes de abuso verbal y fisico,

aunque sea baja, es motivo de preocupacién. Esto pone en manifiesto la necesidad de
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formar al personal en el area de servicio al cliente y en la gestion de conflictos, con el fin de

prevenir experiencias negativas que puedan impactar la percepcion del terminal.

En cuanto a la seguridad, si bien la mayoria se siente segura, un porcentaje
significativo de usuarios percibe inseguridad, lo que subraya la necesidad de incrementar
las medidas de vigilancia y control. La percepcion de seguridad esté directamente
relacionada con la confianza de los usuarios en el servicio, por lo que es un &rea critica a

mejorar.

Por Gltimo, la preferencia por empresas transportadoras y los medios de compra de
tiquetes también influyen en la satisfaccion general. Copetran es la empresa mas valorada
por los usuarios, mientras que la mayoria de los encuestados prefiere comprar tiquetes de

manera presencial, lo que indica una oportunidad para mejorar los canales virtuales.
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Desarrollo objetivo especifico 3: Proponer estrategias fundamentadas en los
resultados del estudio para mejorar la percepcion del servicio y la experiencia del

usuario en la terminal de transporte de Aguachica.

El tercer y ultimo objetivo especifico, se enfoca en proponer estrategias
fundamentadas en los resultados del estudio para mejorar la percepcion del servicio y la
experiencia del usuario en la terminal de transporte de Aguachica. Todo esto, con la ayuda
de la recopilacién de informacion realizada a lo largo de la investigacion, en donde se
identificaron areas criticas en las cuales es importante intervenir, buscando humanizar el

servicio, y realizar la adecuada atencion al usuario garantizando la plena satisfaccion.

Figura 19. Estrategias formuladas

2
Capacitacion

continua del 4

Optimizacion de los

1 personal en atencién % 6

5 | cliente medios de compra i
Mejora de la aLe de tiquetes Creacion de un
infraestructura y 3 canal de
comodidades Fortalecimiento de la 5 retroalimentacion

seguridad en el
terminal

permanente

Mejora en la gestion
de empresas
transportadoras

Fuente: Elaboracion Propia con ayuda de Canvas, 2024.

1. Mejora de la infraestructura y comodidades:
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Una de las principales quejas de los usuarios es la condicion de las instalaciones,
especialmente los bafios, las salas de espera y las areas de embarque. Para abordar esto, se
propone una estrategia de renovacion y mantenimiento periodico de las instalaciones. Los
bafios deben ser remodelados y mantenidos con altos estandares de limpieza, dado que
muchos usuarios consideran que pagar por un servicio de bafio debe ir acompafiado de un
nivel de calidad acorde. Asimismo, se sugiere crear espacios mas amplios y ventilados en
las salas de espera, mejorando la comodidad, sobre todo en momentos de alta demanda. Es
crucial, ademas, la implementacién de mecanismos de accesibilidad como rampas y
sefializacion adecuada para personas con limitaciones fisicas, garantizando un entorno

inclusivo para todos los usuarios.

2. Capacitacion continua del personal en atencién al cliente:

Otro punto relevante que emergi6 del andlisis es el trato al cliente. Aunque la
mayoria de los usuarios no han sufrido maltrato, el pequefio porcentaje que ha
experimentado maltrato verbal o fisico es significativo y requiere atencién urgente. Se
propone la implementacién de un programa de capacitacién continua para todo el personal
del terminal, incluyendo despachadores, taquilleros, conductores y personal de seguridad.
Estas capacitaciones deben enfocarse en habilidades de atencion al cliente, manejo de
situaciones dificiles y comunicacion asertiva, con el fin de garantizar un trato respetuoso y
empatico. Un personal bien capacitado no solo evitara conflictos, sino que también

contribuird a generar una experiencia mas amigable y satisfactoria para los usuarios.

3. Fortalecimiento de la seguridad en el terminal:
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La percepcion de seguridad es uno de los factores més importantes en cualquier
espacio publico. Aunque la mayoria de los usuarios considera que el terminal es seguro,
hay un grupo significativo que se siente inseguro o ha sido victima de incidentes. Para
mejorar este aspecto, se propone aumentar el nimero de vigilantes y asegurar que estos se
ubiquen estratégicamente en las areas mas transitadas, como las entradas, las zonas de
embarque y las salas de espera. Ademas, es esencial la instalacion de cdmaras de vigilancia
en puntos clave del terminal, lo que no solo disuadiria a posibles delincuentes, sino que
también permitiria monitorear cualquier actividad sospechosa. El terminal debe contar con
un sistema de reportes inmediatos para que los usuarios puedan alertar sobre cualquier

situacion irregular y que el personal de seguridad responda rapidamente.

4. Optimizacién de los medios de compra de tiquetes:

La gran mayoria de los usuarios prefiere comprar sus tiquetes de manera presencial,
lo que indica una falta de confianza o conocimiento de los canales virtuales. Para
modernizar el proceso y hacerlo mas eficiente, se propone mejorar y promover los canales
de compra en linea, implementando una plataforma facil de usar y garantizando la
seguridad de los datos de los usuarios. Ademas, seria Util realizar campafias informativas
que expliquen los beneficios de la compra en linea, como la posibilidad de evitar filas y
planificar con antelacién. Esta estrategia no solo mejorara la experiencia del usuario, sino
que también optimizara la gestion operativa del terminal, facilitando la programacion y

coordinacion de los viajes.

5. Mejora en la gestion de empresas transportadoras:
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Copetran es la empresa preferida por la mayoria de los usuarios, lo que indica que
ofrece un servicio que se percibe como més confiable y eficiente en comparacion con otras
empresas. Para nivelar el estandar de calidad entre todas las empresas que operan en el
terminal, se propone establecer un sistema de evaluacion y monitoreo de las
transportadoras, basado en la retroalimentacion de los usuarios. Las empresas deben ser
evaluadas periddicamente en términos de puntualidad, comodidad, atencién al cliente y
seguridad. Este sistema permitird identificar areas de mejora para cada transportadora y

garantizar que todas ofrezcan un servicio que cumpla con las expectativas de los usuarios.

6. Creacion de un canal de retroalimentacion permanente:

Finalmente, es esencial crear un canal de retroalimentacion permanente donde los
usuarios puedan expresar sus opiniones, sugerencias y quejas sobre el servicio del terminal.
Este canal podria ser tanto fisico (buzones de sugerencias) como digital (una aplicacién o
pagina web). La informacion recogida debe ser analizada regularmente para identificar
areas de mejora y tomar medidas correctivas rapidamente. Esta estrategia no solo ayudaré a
mejorar el servicio de manera continua, sino que también hara que los usuarios se sientan

escuchados y valorados.

Tabla 3. Plan de accion



Estrategia Acciones Plazo Responsable Indicadores (KPIs) y Salidas Fecha de Costo 80 | Plande
FORMULA DE primari | ejecucion estimado contingenciay
CALCULO as (COP) mitigacion de
esperad riesgos
as
Mejora de la Renovacion de Mediano Administracié | 1. Porcentaje de Usuarios Infraest | Enero 2025 | $300.000.00 | Sihay retrasos
infraestructura | bafnos, salas de plazo (12 | ndelterminal | Satisfechos con ructura -diciembre 0 en obras, se
y espera, instalacion | meses) y Secretaria Infraestructura renovad | 2025 priorizaran
comodidades de rampas para de Planeacion | (Numero de usuarios que a, espacios
personas con Municipal califican la infraestructura mayor alternos
movilidad como buena o excelente / accesibi funcionales.
reducida. NUmero total de usuarios lidad, Plan de
encuestados) 290/380=0.76 | percepc ejecucion por
x 100 =76% ion fases para no
Meta: 75% positiva afectar la
2. Reduccién de Quejas en operacion.
PQRS sobre Infraestructura
((NUmero de quejas de
infraestructura en el periodo
anterior - NUmero de quejas
de infraestructura en el
periodo actual) / Nimero de
quejas de infraestructura en
el periodo anterior) 90-
72/90=0.2x 100= 20%
Meta: Reduccion del 20%
Capacitacion Programas Corto Oficina de 1. Porcentaje de Empleados | Mejor Abril 2025 - | $30.000.000 | Si hay baja
continua del formativos en plazo (3 Recursos Capacitados atencié | Julio 2025 participacion, se
personal en servicio al cliente, meses) Humanosdel | (Numero de empleados que | n, hara
atencioén al resolucion de Terminal y completaron la capacitacion | mayor capacitacion
cliente conflictos y empresa de / Ndmero total de confian virtual o por
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comunicacion formacion empleados a zay turnos.
asertiva. aliada capacitar)50/45 x 100 satisfac Incentivos
Meta: 90% cion del internos para
2. Puntuacion Promedio de usuario promover la
Atencion al Cliente asistencia.
(Suma total de puntuaciones
en pruebas de atencidn al
cliente / Nimero total de
pruebas) 210/50 =4.2
Meta: 4.5
Fortalecimient | Incremento de Cortoplaz | Coordinacién | 1. Porcentaje de Reduccion | Ambien | Mayo 2025 | $70.000.000 | Sihay fallasen
odela vigilancia, o (6 de seguridad de Incidentes de Seguridad | tesmas | - octubre equipos de
seguridad en instalacion de meses) del Terminal, | (NUmero de incidentes seguros, | 2025 seguridad, se
el terminal camaras, Policia anterior - Nmero de reducci cuenta con
protocolos de Nacional incidentes actual) / NUmero | 6n de apoyo de red
emergencia. de incidentes anterior) 20- delitos comunitaria y
17 x 100 Reduccion del menore sistema de
17% S alarmas
Meta: 15% manuales.

2. Porcentaje de Percepcion
de Seguridad de Usuarios
(NUmero de usuarios que
califican la seguridad como
buena o excelente / Nimero
total de usuarios
encuestados) 323/380x 100
= 85%

Meta: 80%
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Optimizacion | Plataformadigital, | Mediano Area TIC del 1. Porcentaje de Uso de Mayor Julio2025- | $50.000.000 | Sifallala
de los medios | quioscos de plazo (6- | terminal en Compra Online comodi | diciembre plataforma,
de compra de | autoservicio, 12 meses) | conjunto con (NUmero de tiquetes dad, 2025 habilitar canales
tiquetes difusion en redes gerenciay vendidos online/ NUmero reducci telefonicos y
sociales. secretaria total de tiquetes vendidos) on de reforzar puntos
municiapal 2900/9000x 100 aglomer fisicos. Plan de
aciones soporte técnico
=32%
y 24/7.
Meta: 30%
N ) tiempos
2. Reduccién del Tiempo
. . de
Promedio en Filas
. ) ) espera
(Tiempo promedio anterior
- Tiempo promedio actual) /
Tiempo promedio anterior)
30min - 25min/30min x 100
=16.7%
Meta: Reduccidn del 25%
Mejoraen la Sistema de Mediano Direcciéndel | 1. Nivel Promedio de Empres | Junio 2025 - | $10.000.000 | Si no hay
gestion de evaluacion y plazo (6- | Terminal y Satisfaccion con Empresas as con enero 2026 colaboracion de
empresas seguimiento con 12 meses) | Ente Transportadoras mejores empresas,
transportadora | base en Regulador (Suma de puntuaciones / practica firmar acuerdos
S retroalimentacion Local de NUmero de encuestas) S, de mejoray
de usuarios. Transporte 1623/380=4.2 control establecer
Meta: 4.2/5 de sanciones
2. Reduccion de Reclamosa | calidad graduales.
Transportadoras de
((Reclamos anterior - operado
Reclamos actual) / res

Reclamos anterior)900-750

/900=0.1666 x 100 =
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16.6%

Meta: Reduccion del 10%

Creacion de
un canal de
retroalimentac
ion

permanente

Instalacion de

buzones fisicos,

punto personal pgr,

app movil para
quejasy
sugerencias,
informes

mensuales.

Corto
plazo (6

meses)

Oficina de
Servicio al
Usuario,
gerencia del

terminal

1. Quejas y Sugerencias
Procesadas Mensualmente
(NUmero registradas /
Numero recibidas) 135/150
x 100 = 90%

Meta: 100%

2. Implementacion de
Acciones Correctivas
(Ndmero implementadas /
NUmero
propuestas)3/4=75% x 100

Meta: 80%

Particip
acion
ciudada
na
activa,
decision
es
basadas
en datos

reales

Abril 2025 -

agosto 2025

$5.000.000

Si hay baja
participacion, se
reforzara
mediante
campafas de
sensibilizacion
y premios a la

participacion.

Fuente: Elaboracién Propia

Las estrategias propuestas buscan mejorar la calidad del servicio en el Terminal de

Transporte de Aguachica, teniendo en cuenta las principales areas de insatisfaccion

identificadas en el estudio. Al implementar mejoras en la infraestructura, capacitar

continuamente al personal, reforzar la seguridad, optimizar los medios de compra de

tiquetes y gestionar de manera mas efectiva a las empresas transportadoras, se puede

garantizar una experiencia mas comoda, segura y satisfactoria para los usuarios. Asimismo,

la creacion de un canal de retroalimentacion permitird que el servicio evolucione

constantemente, adaptandose a las necesidades de los usuarios y asegurando su fidelizacién

a largo plazo.
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Discusion

El estudio con el fin de identificar la satisfaccion de los usuarios en el terminal de
transporte de Aguachica permite determinar una interrelacion entre la infraestructura,
atencion al cliente y calidad del servicio, ratificando asi lo planteado por Parasuraman et al.
(1988) en el modelo SERVQUAL. Este modelo, al indagar en las perspectivas de los
usuarios con respecto a su percepcion del servicio recibido, permite entender como la falta
de areas de descanso y ventilacion, asi como la limitada seguridad, afectan negativamente
la experiencia del usuario. En este contexto, la satisfaccion del cliente se convierte en un
componente esencial para mejorar la fidelidad y percepcion de calidad en los servicios de

transporte, tal como lo mencionan Zeithaml, Bitner y Gremler (2013).

Al evaluar los datos obtenidos sobre la percepcidn de seguridad, se observa que,
aungue una mayoria expresa satisfaccion, existe un porcentaje considerable de usuarios que
perciben deficiencias. Este aspecto es fundamental, ya que la seguridad se identifica en la
literatura como un factor determinante en la decision de recurrir a un servicio (Beirdo y

Sarsfield Cabral, 2007). La seguridad en espacios de transporte publico no solo se limita a
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la prevencion de incidentes, sino también a la percepcion de vigilancia y control en las
areas comunes. Esto sugiere que mejorar las medidas de seguridad podria contribuir

significativamente a la satisfaccion general de los usuarios.

En cuanto a la infraestructura del terminal, se evidencio un nivel de insatisfaccion
con la disposicion de bafios, areas de embarque y espacios de espera. Tal como menciona
Oliver (1980) en su Teoria de la Expectativa-Confirmacion, las expectativas no satisfechas
generan una evaluacion negativa del servicio. La falta de espacios adecuados influye
directamente en la percepcion de comodidad y accesibilidad, aspectos claves en servicios
de transporte. Este hallazgo se alinea con el estudio de VValderrama Reyes y Florian
Plasencia (2022), quienes encontraron que la infraestructura y la calidad del ambiente fisico
son esenciales para garantizar una experiencia positiva en el usuario de servicios de

transporte.

El anélisis de las encuestas también muestra una preferencia por la compra de
tiquetes de manera presencial, lo que podria estar relacionado con la necesidad de mejorar
el acceso a medios tecnolégicos o promover opciones de compra digital mas accesibles.
Segln Moreno, Gonzalez y Méarquez (2012), la eficiencia en los procesos de compra y
atencion es un factor que influye considerablemente en la satisfaccion del cliente. La
implementacién de plataformas digitales efectivas podria no solo mejorar la experiencia de

los usuarios, sino también optimizar la gestion operativa del terminal.

Por ultimo, se puede inferir que la percepcion de trato del personal de taquilla'y

conductores es en su mayoria positiva, aunque persisten casos de maltrato verbal. Este
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aspecto es importante dado que, segun Bitner (1990), el trato recibido del personal influye
significativamente en la experiencia general del usuario. Asi, un programa de capacitacion
en atencion al cliente seria una estrategia clave para mejorar la calidad del servicio,
contribuyendo a la construccion de un entorno de confianza y satisfaccion entre los

usuarios.

Conclusiones

El estudio evidencia que la satisfaccion de los usuarios del terminal de transporte de
Aguachica esta directamente relacionada con la calidad de la infraestructura y el servicio
prestado por el personal. La evaluacion mediante el modelo SERVQUAL confirmo que
existe una brecha entre las expectativas de los usuarios y la calidad percibida,

especialmente en areas como la atencion al cliente y la seguridad del espacio.

Los usuarios identifican deficiencias en la infraestructura, tales como la falta de
areas de descanso, ventilacién y accesibilidad para personas con limitaciones fisicas, lo cual
afecta negativamente su experiencia. Este hallazgo refuerza la importancia de mejorar las

condiciones fisicas del terminal para garantizar un entorno comodo y seguro.

A pesar de que la mayoria de los usuarios valoran el trato de los empleados del
terminal, persisten casos de maltrato verbal y desorganizacion en la atencion. Esto sugiere
la necesidad de fortalecer la formacion del personal en habilidades de servicio al cliente y
procedimientos operativos, lo cual es esencial para mejorar la percepcion de la calidad del

servicio.
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Se identificd una fuerte preferencia por la compra presencial de tiquetes, lo cual
indica una oportunidad para implementar alternativas de compra digital accesibles y
seguras. Este cambio podria facilitar la experiencia de los usuarios y modernizar la

operacion del terminal, alineandose con tendencias actuales en servicios de transporte.

La percepcion de seguridad es un factor critico en la satisfaccion general de los
usuarios. Aunque la mayoria expresa sentirse seguros, la presencia limitada de personal de
vigilancia fue un aspecto de preocupacion recurrente. Aumentar la vigilancia podria

mejorar la percepcién de seguridad y confianza de los usuarios en el terminal.



Recomendaciones

Se recomienda una revision integral de las instalaciones del terminal, enfocada en
mejorar las areas de espera, la accesibilidad para personas con discapacidades y la

ventilacion. Ademas, es esencial que se implementen zonas de descanso y servicios
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complementarios, como restaurantes y areas de entretenimiento, para mejorar la comodidad

y satisfaccion del usuario.

Fortalecer la capacitacion del personal: Es crucial que el personal de atencion al
cliente reciba capacitacion periddica en habilidades de servicio al cliente y manejo de
situaciones de conflicto. Esto contribuira a mejorar el trato que reciben los usuarios y a

reducir los casos de maltrato verbal que se evidenciaron en el estudio.

Implementar opciones de compra digital: Se sugiere desarrollar y promover
plataformas digitales para la compra de tiquetes, facilitando un acceso mas rapido y
conveniente para los usuarios. Estas plataformas también deberian incluir soporte para

consultas y una interfaz facil de usar, adaptada a distintos perfiles de usuarios.

Aumentar las medidas de seguridad: Para elevar la percepcion de seguridad, se
recomienda incrementar el nimero de personal de vigilancia y considerar la
implementacién de sistemas de monitoreo adicionales. Esto no solo mejoraréa la confianza

de los usuarios, sino que también contribuira a la seguridad general en el terminal.
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Realizar evaluaciones de satisfaccion periddicas: A fin de mantener una mejora
continua, se recomienda realizar encuestas de satisfaccion de manera periodica para
monitorear la efectividad de las mejoras implementadas y adaptarse a las nuevas
necesidades de los usuarios. Esto permitira al terminal mantener altos estandares de calidad

y fortalecer su posicion como un servicio de transporte confiable en la region.
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Apéndices

1. ¢ Cual es su identidad de genero?

(® Masculino
(O Femenino
(O No esta definido

O Otros:

Borrar la seleccion

4. ; Cual es su ocupacion?

(O Estudiante

(® Empleado

(O Trabaja independiente

O Otros:

Borrar la seleccion

5. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios
del terminal de transporte de Aguachica?

O Diariamente

@ Semanal

(O Mensual

(O Raravez

Borrar la seleccion



9. ¢Coémo calificaria la calidad del servicio
prestado en el terminal de transporte de
Aguachica?

(O Totalmente satisfecho
(@ satisfecho
(O Insatisfecho

O Totalmente insatisfecho

Borrar la seleccion
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