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La ESPOL promueve los Objetivos de Desarrollo Sostenible

Analisis de la satisfaccion del usuario en servicios de embarque y
post embarque en terminal terrestre ecuatoriana.

PROBLEMA

La evaluacion detallada del terminal terrestre ha revelado
desafios criticos que afectan directamente la satisfaccion vy
comodidad de los usuarios. Entre las areas de preocupacion
destacan los procedimientos de embarque, el uso de
torniquetes y el tiempo de espera del autobus, con mas del
25% de los usuarios manifestando insatisfaccion en estas
areas especificas. Esta problematica subraya la necesidad
inminente de soluciones enfocadas en la mejora operativa.

OBJETIVO GENERAL

Analizar la percepcion de los usuarios con
respecto a los servicios de embarque y post
embarque de una terminal, identificando las
variables que influyen en los mismos, con el fin
de mejorar la eficiencia y eficacia del proceso.
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Mediante la encuesta se
realizo la compilacion de

datos con respecto al perfil
y satisfaccion den usuario.

-

Analisis de expectativa-
percepcion con el objetivo
de identificar las areas o
procedimientos que mayor

Se evalua la satisfaccion en
la terminal terrestre
mediante afirmaciones
vinculadas a las 5

l dimensiones SERVQUAL. l

impacto tienen en el nivel
de satisfaccion de los
usuarios.

RESULTADOS

En esta dimension que abarca el tiempo de espera vy
——Valoracién salida de los buses y la metodologia de ingreso por
0.40 torniquete hacia andenes, el analisis de datos efectuado
demuestra que 7 de cada 10 usuarios se encuentran
0.30 satisfechos con los tiempos y metodologias, mientras
gue el resto no siente satisfaccion hacia estos servicios.
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La dimension de confiabilidad (fiabilidad) requiere
atencion especial, garantizando eficacia y eficiencia en la
prestacion del servicio sin comprometer su calidad y
seguridad.
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CONCLUSIONES

J La calidad de los servicios en el terminal
terrestre se relaciona directamente con Ia
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RECOMENDACIONES

realizado es
soluciones o

analisis
imprescindible desarrollar

En base al

satisfaccion del usuario. Mayor calidad resulta
en mayor satisfaccion y viceversa, destacando
la importancia de mejorar servicios.

Se identifico que las variables criticas a mejorar
en el uso de torniquetes , procedimiento de
embarque y el tiempo que demora el autobus
en salir, esto debido a que con respecto a estas
variables un porcentaje superior al 25% de Ia
muestra seleccionada, se encuentra
desconforme y presenta molestias,
considerando que se deben realizar mejoras.
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procedimientos para ayudar a mantener o
mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios hacia los servicios prestados en la
terminal. Dicha solucion o procedimiento

necesita de una metodologia para
recolectar y analizar informacion de
manera rapida y lo mas automatizada
posible para lograr una toma de decisiones
rapida y adaptada al cambio de volumen
de usuarios que se presenta
constantemente.
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