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RESUMEN

Esta investigacion identifica y selecciona indicadores de calidad para Terminales de Transporte Automotor de
Pasajeros y propone una metodologia para evaluarlos tomando como base la l6gica fuzzy y cuestionarios
aplicados a usuarios de terminales de transporte. La metodologia incluye la caracterizacién de la operacion de las
terminales en funcion de los accesos, salas de embarque y desembarque de los pasajeros, servicios comerciales y
servicios de informacion y atencion al cliente, con un indice de Calidad Global (ICG). También propone
Gréficos de Conformidad Versus Importancia con el objetivo de utilizar los indicadores para priorizar acciones
en los rubros sensibles declarados por los usuarios. Se incluyen casos de estudio que consisten en la aplicacion
de la metodologia a cuatro terminales de transporte ubicadas en regiones geograficamente distintas de la
Republica Oriental del Uruguay con el objetivo de validar la metodologia empleada.

ABSTRACT

This research identifies and selects Bus Station Terminal performance indicators and develops a methodology
based on questionnaires applied to users and fuzzy logic.

The methodology includes the operating characteristics of the Bus Station Terminal in terms of access, arrival
and departure stands, commercial, information and customer services. A Global Quality Index and Satisfaction-
Importance Charts are proposed to identify the level of service of the Terminal and those indicators needing
urgent attention to upgrade user’s satisfaction.

Study cases were conducted in four bus terminals located in different regions of the Republic of Uruguay in
order to validate the methodology proposed.

1. INTRODUCCION

La evaluacion de desempefio de Terminales de Transporte Automotor de Pasajeros cuenta en
la ingenieria de transporte con metodologias que relacionan el numero de darsenas con la
demanda de servicios de 6mnibus, pero no existen criterios de similar desarrollo para el
disefio y evaluacion de desempefio de las instalaciones de apoyo tales como accesos, salas de
embarque y desembarque de los pasajeros, servicios comerciales y servicios de informacion y
atencion al cliente.

Las principales dificultades la constituyen la captacion del componente cultural local que
refleja las expectativas de los pasajeros, y la integracion de una medicién de la calidad que
contemple los diversos atributos percibidos por los pasajeros en los procesos de embarques y
desembarques. Las deficiencias percibidas en las Terminales penalizan la calidad del viaje en
desmedro del servicio que el émnibus y las carreteras puedan estar brindando, por lo que es
importante medir de alguna forma estas situaciones ya que lo que no se puede medir no se
puede mejorar.

Los Indicadores de Calidad son herramientas que permiten medir la calidad en un sistema,
posibilitando la percepcion de una condicion de modo simplificado, comprensible y
comparable. El presente trabajo propone una metodologia basada en indicadores de calidad
utilizados internacionalmente en sistemas de gestion de terminales de pasajeros terrestres y
aéreas, que se valoran en importancia y grado de conformidad a través de encuestas a
usuarios, con técnicas de logica fuzzy.



2. INDICADORES DE CALIDAD PARA TERMINALES DE TRANSPORTE
AUTOMOTOR DE PASAJEROS (TTAP)

Se puede conceptualizar la calidad a partir de la definicion de Juran (1974, citado por
Reinhold 1996), donde, “calidad es la adecuacién al uso, esto es, el nivel de satisfaccion
alcanzado por un producto en atencion a los objetivos del usuario, durante su uso”. La
motivacion para integrar la calidad en el sector transporte estd asociada a los mismos
fendmenos inductores que para las demas industrias, entre otros se pueden mencionar:
competencia entre las empresas concurrentes en el mercado y la presion ejercida por los
clientes al sector.

Para Takashina (1996, citado por De Camargo 2000) los indicadores son esenciales en el
planeamiento y el control de los procesos de las organizaciones. Son esenciales en el
planeamiento porque posibilitan el establecimiento de metas cuantificadas y el
desdoblamiento de las mismas asegurando que las mejoras que se generen en cada unidad
contribuyen al propoésito global; son esenciales en el control porque la presentacion de
resultados a través de indicadores son fundamentales para el andlisis critico del desempefio de
la organizacion.

Dada la similitud existente entre la funcioén y operacion entre una Terminal aeroportuaria y
una Terminal de transporte automotor de pasajeros por carretera es posible optar y adaptar los
indicadores propuestos por la ACI, Airports Council Internacional para una TTAP. Las TTAP
presentan como caracteristicas basicas para el desarrollo de las actividades inherentes a su
funcionamiento, un area principal destinada a salas de espera, areas de circulacién, terminales
de embarque y desembarque, instalaciones administrativas y operacionales y éareas de
estacionamiento.

Morlok (1978, citado por Soares, 2006) destaca que si bien las terminales de 6émnibus son
diferentes a las aeroportuarias, algunos de sus componentes son similares, a tal punto de que
algunos de ellos exhiben propiedades de niveles de servicio y capacidad similar. Agrega que
si los periodos de espera para el usuario son grandes, el suministro de comodidades es
necesario, en ese sentido las terminales tanto aeroportuarias como las de 6mnibus incorporan
numerosas comodidades dirigidas al confort del pasajero, entre las que se incluye comodas
salas de espera, restaurantes, locales de entretenimiento y servicios comerciales. En ese
sentido el pasajero es la principal referencia en cuanto a la calidad del servicio prestado.

Los indicadores de calidad adoptados en el presente trabajo son 36 indicadores que recibieron
el mayor concepto en la investigacion llevada a cabo por la ACI (2000, citado por Magri Jr.
2003) y que luego se adaptaron para posterior aplicacion a Terminales de Transporte
Automotor de Pasajeros.

La propuesta de los 36 indicadores de calidad a ser evaluados y conceptualizados por los
usuarios de una TTAP se clasifican en 4 grandes grupos:
a. Grupo accesos; Indicadores de Calidad 1 a 4
b. Sala de embarque y desembarque de pasajeros; Indicadores de Calidad 5 a 26
c. Servicios Comerciales; Indicadores de Calidad 27 a 30
d. Servicios de informacion y atencion al cliente; Indicadores de Calidad 28 a 36



e En relacion al acceso al Terminal

1 Sefalizacion general,

2. NUmero de sitios y disponibilidad en el estacionamiento;

3 Integracion con el transporte (transporte local; taxis; otros modos de transporte)
4 Accesos para personas con capacidades diferentes;

e Enrelacion a la sala de embarque y desembarque de pasajeros
5 Areas disponibles;

6. Distancia entre instalaciones/componentes;

7. Disponibilidad de ascensores/escaleras mecanicas;

8 Disponibilidad de carros para portar equipaje;

9 Confort térmico;

10. Confort acustico;

11. Sensacion visual (estética);

12. Disponibilidad/confort de los asientos/butacas;

13. Disponibilidad/eficiencia de sefializacion;

14. Disponibilidad/limpieza de los sanitarios;

15. Seguridad general;

16. Limpieza general,

17. Depdsito de equipaje;

18. Guarda de objetos extraviados;

19. Tecnologias de comunicacion/Conexion Internet

20. Puesto de Teléfonos Publicos;

21. Correo;

22. Servicio de encomiendas

23. Cajeros Automaticos

24. Servicios de Urgencia y Emergencia Médica;

25. Instalaciones para personas con discapacidades fisicas
26. Satisfaccion general por los servicios prestados/calidad del servicio.

e En relacion a los servicios comerciales esenciales

27. Precios practicados;

28. Areas disponibles;

29. Calidad en la atencion al publico;
30. Variedad en el tipo de instalaciones;

e En relacion a los servicios de informacion y atencion al cliente

31. Disponibilidad de los servicios Informacion anticipada sobre el
movimiento del Terminal y de las vias de acceso;

32. Disponibilidad de Paneles con horarios de partidas, llegadas/anuncios

33. Pasajes adquiridos de forma anticipada o directamente en los mostradores de las

empresas transportadoras, con énfasis en la tecnologia de emision de pasajes y
distincion de equipaje acompafiado.

34. Tiempo de procesamiento en la adquisicion de pasajes;

35. Area Disponible

36. Cordialidad en la atencion



3. EVALUACION DE INDICADORES DE CALIDAD CON LOGICA FUZZY

Los 36 indicadores de calidad se someten a valoracion de los usuarios de la TTAP a través de

encuestas utilizando técnicas de I6gica fuzzy para conceptualizar los términos lingiisticos.
Los cuestionarios indagan sobre la importancia y el grado de conformidad que encuentran en
la Terminal consultada para cada uno de los indicadores, a partir de los cuales se obtienen
calificaciones ordenadas y se calcula un indice de Calidad Global (ICG), que integra los
indices de Calidad (IC) para los cuatro grupos en los sectores de instalaciones y operaciones:
Grupo accesos, Sala de embarque y desembarque de pasajeros, Servicios Comerciales,
Servicios de informacion y atencién al cliente. La Figura 1 muestra parcialmente el tipo de
preguntas de los cuestionarios para los 36 indicadores y para obtener las notas fuzzy de los
términos linguisticos. (Acosta Hernandez, 2009)

CUESTIONARTO NO 1 DIRIGIDG A USUARIOS

EVALUACION DE LA PERCEPCION DE CALIDAD EN SERVICIOS DE
TERMINALES DE TRANSPORTEDE PASAJEROS POR CARRETERAS

CUESTIONARIO N® 2 DIRIGIDO A USU ARIDS

EVALUAL TON DE LA PERCEPCION DE C ALIDAD EN SERVICIOS DE
TERMINALES DE TRANSPORTE DE PAS AJEROS POR CARRETERAS

Cuestionsrio No.........
Terminal de Tramsporte de Pasa]ero=
Dfa/ hora . .

1, 8irvase identificar con una con una X {dentro del paréntesis), el
grado de importancia que tiene para Usted, cada uno de los
siguientes aspectos cuando empela una Terminal de Transporte de
Pasajeros por Carretera (TTPC).

Cuestionario Mo,
Tarminal de Traﬂs porte de Pasajeros .
Diz' hora ..

Con relacion al acceso al Terminal

1. Senalizacion general

{)Ninguna () Eaje (] Madia ()Alta () Total

Ests encuesta tieme por objetivo el relevar irformnacidn con la finslidsd de
seleccionar la per-femance con que son brindados los servicios en las
Tarminales de Transporta da Pasgeros por Carratera (TTPC), basados an la
percepcion del usuario,

2. Numero de sitios y disponibilidad en el estacionamiento

{ ) Ninguna () Eaje (1 Mzdia (@R ] () Towl

3. Integracién con el transporte (transporte local; taxis; otros
modos de transporte)

{ ) Ninguna () Eaje (1 Mzdia (@R ] () Towl

1. Sirvase identificar con una con una X {dentro del paréntesis), el
grado de conformidad que reviste p.ara Usted, cada uno delos

=i guientes aspecbus cuando errq)ela la Terrrlnd de Tra'lsporhe de
Pasajesros ™

Gon relacidn ala sala de embarque y desembarque de pasajeros

Con relacidn al acceso al Tesminal
1. Sefializacion genearal

[ ] Muy Descorforrme [ ) Desconfarrne
[ ) Conforme [ ) Muy Conformne

[ ) Meutrd

1. Dimensiones de las dreas disponibles

{ ) Minguna () Eaje (1 M=zdia () Alta () Total

2. Distancia entre las distintas instalaciones

{ ) Minguna () Eaje (1 M=zdia () Alta () Total

3. Disponibilidad de ascensores/escaleras mecanicas

{)Ninguna () Eaje (] Madia ()Alta () Total

4. Disponibilidad de carros para portar equipaje

2. Miamero de sitios y disponibilidad en & estadonamiento

[ ] Muy Descorforme [ ) Descorforrme [ ) Mewutrd

[ ) Corforme [ ) Muy Conforrne

3. Integracion con @ transporte (ransporte local ; taxis; obtros
modo s de transporte)

[ ] Muy Descorforme [ ) Desconforrme
[ ] Conforme [ Muy Sonforrne

[ ) Meutrd

con relacidn a la salade embamue y desennbharque de pasajeros

{)Ninguna () Eaje (] Madia ()Alta () Total
5. Confort térmico

{)Ninguna () Eaje (] Madia ()Alta { ) Total
6. Confort acistico
[ IMirguna () Baja( | Mzdia () Alta () Total

2. El siguiente cuadro describe los grados de importancia Jue tienen para
Usted los indicadoes de calded antes mencionados,

En una escala de 0 a 10, atribuya una nota minima a cada uno de los
gradaos de importancia abajo descritos, partiendo del valor 0 para
Ninguna Importancia, y aumentando la nota para les subsiguientes,

Gradg de Importancia Nota
(1) Minguna Imosortancia - M1 o
(2) Baja Importanda - BI
(3) Media Impotaida - MI
(4) Alta Importanda - Al
(5) Tozal (mportancla - TI

4. Dinensiones de las Sreas disponibles

(] IMuy Descaorforme [ ) Desconforrme
[ ) Corformme [ Muy Conforrng

[ 1 Meutrd

%. Distancia entrelas distintas instal aciones

[ ] Muy Descorforrme [ ) Desconforrme
[ ) Conforme [ ] Muy Conforrne

[ ) Meutrd

2. El siguiente cuadro describe los grados conformidad que tiene para Usted
la prestacion de los servicios antes mencionados,

En una escala de 0 a 10 , atribuya una nota minima a cada uno de
los grados de conformidad abajo descritos, partiendo del valor 0
para Muy en Desacuerdo, y aumentando la nota para los
subsiguientes.

Grado de Conformidad Nota
(1) Muy Desconforme - MD 0
(2) Desconforme - D
(3) Meutral -

(4) Conforme - C
(5) Muy Conforme - MC

Figura 1 Vista parcial de los Cuestionarios N°1 y N°2.



El Cuestionario N° 1 indaga sobre la importancia que encuentran los usuarios en la Terminal
consultada para cada uno de los indicadores y el cuestionario N°2 indaga sobre el grado de
conformidad con cada uno.

El término fuzzy imaginado por Zadeh (1965, citado por Santos 2004) tenia por objetivo
asignar un efecto de flexibilidad a la l6gica. Tal es asi que muchos textos traducen este
término como oscuro, nebuloso, difuso o no claramente definido y se refiere al hecho de que
no siempre conocemos al sistema que estamos analizando. Para Zadeh la matematica fuzzy
comprende los valores que no pueden ser descritos en términos de distribucién de
probabilidad. La incertidumbre respecto a una afirmacion se expresa por medio de un nimero
que, en vez de probabilidad, refiere a la posibilidad de que la afirmacion sea correcta.
Rabuske (1995, citado por Santos 2004).

La logica fuzzy ha sido frecuentemente empleada en el analisis de opciones donde los
parametros cualitativos y cuantitativos deben ser considerados. La logica fuzzy por su
simplicidad y facilidad de tratar la informacién imprecisa y vaga posibilita atender el
desarrollo de una metodologia para la formulacién y solucion de problemas complejos o mal
formulados desde el punto de vista de las técnicas convencionales. El aspecto mas destacado
del empleo de esta herramienta es la posibilidad de tratar de modo aproximado a partir del
conocimiento de las personas la subjetividad encontrada en el ser humano.

Los términos linguisticos que le atribuyen un significado semi - cuantitativo a “Importancia”
son: “Ninguna, Baja, Media, Alta y Total”. Esta variable linglistica imprecisa del problema
planteada en términos de conceptos cualitativos en vez de cuantitativos, expresa dentro de un
dominio de valores, el Grado de Importancia que cada pasajero le asigna a un indicador y lo
identifica a través de una escala de valores de 1 a 5, como se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1 Grados de Importancia empleados en el Cuestionario N° 1

Escala Valores] Grado de Importancia |[Denominacion
1 Ninguna Importancia NI
2 Baja Importancia Bl
3 Media Importancia MI
4 Alta Importancia Al
5 Total Importancia TI

Realizando una consulta a los usuarios de las TTAP por la via del Cuestionario N° 2, sobre la
conformidad de servicio que el usuario asigna a cada indicador propuesto, la variable
linglistica empleada es el Grado de Conformidad donde cada pasajero le asigna a un
indicador una escala de valores de 1 a 5, como se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2 Grados de Importancia empleados en el Cuestionario N° 2

Escala Valores| Grado de Conformidad | Denominacion
1 Muy Desconforme MD
2 Desconforme D
3 Neutral N
4 Conforme ©
5 Muy Conforme MC

Luego de la etapa de Recoleccién de los Datos del Cuestionario a Usuarios, se realiza el
Desarrollo de los Conjuntos Fuzzy, la Defuzzyficacion de la Muestra y la Conceptualizacion



de los Indicadores por su Término Linguistico con el objeto de obtener los Indicadores
ordenados por su orden de importancia. La Figura 2 muestra un ejemplo del proceso de
obtencién de las notas fuzzy para los términos lingisticos.

Menor valor asignado Mayor valor asignado

faX
Pasajeros / Notas /l \
Encuestados| O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 NIV NE] BE [ ME [ ™ML ML ME [ ML AL AL TI
2 NI NL| BIL | ML | ™ML | ML M| ML AL AL TI
3 NI NIL| BIL | ML | ML | M| M| AL AL AL T
4 NIL[ BIL | mMI [ ™ML ML| AL AL AL AL TI] T
5 NE[ B v [ MM | At At At a1 |
6 NE[L NL] BE [ ME | ML | M| v [ ML AL AL TI
7 NEJL NL | B[ ML ™ML | M| M| ML AL AL TI
8 NIJl BI [ M [ M [ i M| AL AL AL TE]LTE
9 \ NI/ N B [ v [ v [ M v v [ A [ ar [\ 1]
10 \ N 1l B M v [ v v | Al ar | oAl [\T1/
(a) Notas asign\aﬁ%‘por los encuestados %
Menor valor del término lingiistico subsiguiente
Términos Notas
linguisticos 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
NI 10] 7] oJoJoJo]o]oJoJo]Jo
Bl o | 3] 7] o]o]o]o]o|]o]o]o
Ml 0o | o] 3]10|10] 8] 7] 5] 0o]o0o]o0
Al ol olo|]o|o|2]3]|]5|1]7]o0
TI ol olololo]o]Jo]lo] o] 3]10
(b) Cuadro de frecuencias absolutas
Términos Notas
linguisticos 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
NI 1 Jo7J]o]oJoJo]J]oJloJo]Jo]Jo
BI o [oalf @ ol ool o]o]o]o]o
Ml o [ oJo3s a2 ]o8|lo7]o5] 0] o] o
Al o[ o] o] o] ofo2]lo03|os5[ 2 ]o07] o
TI ol oJ]o]o]o]olo]o] olos3[lE
(¢ ) Cuadro de frecuencias normalizadas
(d) conguNTOS FuZZY
1+ N
0,9 1 f
8 0,8 1
Q
é 0,7
g 0.6 \ —
90,51
204 /[ ——NI
g 0,3 —&—B|
° Ml
g 0,2 \ Al
0.1 =TI
0 X——*——*——I——I——I——I——H{ AR Aoy
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Notas para Términos Linguisticos

Figura 2 Ejemplo de obtencion de conjuntos fuzzy para los términos lingiisticos



4. NIVEL DE SERVICIO BASADO EN INDICADORES DE CALIDAD

Se propone caracterizar la operacion de las terminales de TTAP en funcidn de los accesos,
sala de embarque y desembarque de los pasajeros, servicios comerciales y servicios de
informacién y atencidn al cliente con un Indice de Calidad Global (ICG). (Acosta Hernandez,
2009)

> NIF; * GCF,
—_1
ICG = )

Zi: NIF,
1

El indice de Calidad Global resulta de los IC que componen el grupo calificados segn el
Grado Conformidad Fuzzy (GCF) y ponderados con la Nota de Importancia Fuzzy (NIF),
siendo GCF el Grado de Conformidad Fuzzy segun el término lingiistico, como muestra la
Tabla 3

Tabla 3 Grados de Conformidad Fuzzy

Escala Valores| Grado de Conformidad | Denominacién
1 Muy Desconforme MD
2 Desconforme D
3 Neutral N
4 Conforme ©
5 Muy Conforme MC

NIF es la Nota de Importancia Fuzzy asociada a los valores maximos del cuadro de
frecuencias normalizadas de notas fuzzy obtenidas de las respuestas de los pasajeros
encuestados, como ser los ejemplificados en la Tabla 4 .

Tabla 4 Frecuencia normalizada

Términos Notas

linguiisticos || O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10
NI P2 o082/04[0,1] 0O [ O | O O] O] O] O
Bl 0 0,23/ 0,7 @Mo0,95/03 0| 0] 0| 0] O
MI o[ o[ o|o1]/03/08@No07][01] 0] 0O
Al 0o o[]o] o] o] 00104 H 08 0
Tl 0O/ o loJlo] ool o] o o o33N

Por ejemplo, para el célculo del ICG correspondiente a los accesos de una Terminal dada: El
IC 1 tiene alta importancia NIF 8, el IC 2 tiene media importancia NIF 6, el IC 3 tiene alta
importancia NIF 8, el IC 4 tiene baja importancia NIF 3.

El grado de conformidad obtenido para dichos indicadores es: IC1 Término linglistico C
Conforme GCF 4, IC 2 Término linguistico N Neutro GCF 3, IC3 Término linglistico C
Conforme GCF 4, IC 4 Término linglistico D Desconforme GCF 2

Aplicando la ecuacion (1) el ICG resulta 3,5.

El ICG que resulta de los IC calificados segun el Grado Conformidad Fuzzy y ponderados
con la nota de Importancia, es asociable con Niveles de Servicio A,B,C,D,EyF



tradicionales del Highway Capacity Manual (2000). Se propone clasificar la operacion de la
TTAP en seis niveles de servico segln se detalla en la Tabla 5

Tabla 5 Nivel de Servicio en funcién del indice de Calidad Global

Nivel de Servicio indice de Calidad Caracteristica del
Global ICG Servicio

A >4.5 Premium
B >4-4.5 Muy bueno
C >3-4 Normal, adecuado
D >2.5-3 Tolerable estable
E 2-2.5 Tolerable inestable
F <2 Intolerable

El nivel de servico para el grupo accesos de la TTAP del ejemplo califica como “C”,
Normal, Adecuado.

5. PRIORIDAD DE MEJORAS BASADA EN INDICADORES DE CALIDAD

Se propone utilizar graficos Conformidad-Importancia basados en una adaptacion del método
Desempefio, Importancia y Disconformidad de usuarios para medir satisfaccion en modos de
transporte (Stradling et al.,2006). Los graficos de conformidad versus importancia son el
resultado de ubicar cada indicador en las escalas de grado de conformidad e importancia
asignada por el usuario, como muestra la Figura 3.

CONFORMIDAD VERSUS IMPORTANCIA

9+ -——-—————— 4 - - - ¥ - @ Indicador 11|
B Indicador 1
8 T~~~ T e Indicador 13
- — — —————————————————————— - — A - — - ——— Indicador 4
XIndicador 9
I * - ® Indicador 6
1 S m------- + Indicador 7
=Indicador 8
Indicador 10
3L - - - Indicador 5
Indicador 2
Indicador 12
T Indicador 3
Indicador 17
Indicador 15
0 2 4 6 8 1¢  Indicador 14

IMPORTANCIA - Indicador 16

CONFORMIDAD
(4]

Figura 3 Conformidad del usuario- importancia del indicador

El grafico se divide en cuatro zonas ubicando el centro de gravedad de los indicadores
mediante las férmulas 2 y 3 y trazando rectas paralelas al eje X y al eje y, como se muestra en
la Figura 4 :

ixi *Yi
_i=l

i X *Y;
Xi=i 2 (2 Yi= =2

= S (3)
Yi Z X

i=1



CONFORMIDAD VERSUS IMPORTANCIA

@ Indicador
91 -~~~ + ”””””” N T 11

I M Indicador 1
81— 1 p==r===============-4 -1

7 Indicador

13
- - - e Indicador 4

X Indicador 9

@ Indicador 6

CONFORMIDAD
a
|
|

Il v

+ Indicador 7

=Indicador 8

Indicador

10
0 2 4 6 8 10 Indicador 5

IMPORTANCIA Indicador 2

Figura 4 Conformidad del usuario versus importancia indicando las 4 zonas

Se define la zona | como aquella de alta importancia y alta conformidad, zona Il alta
conformidad y baja importancia, zona Il baja importancia y baja conformidad y la zona 4 de
alta importancia y baja conformidad.

Las acciones que debieran preverse en cada zona son las siguientes:

Zona I: los indicadores ubicados en esta zona indican caracteristicas del servicio adecuado,
bueno, muy bueno o premium por lo que la accién recomendada es la de monitorear estos
indicadores a fin de que no descienda el nivel de servicio.

Zona Il los indicadores ubicados en esta zona sefialan caracteristicas del servicio adecuado o
mejor. La accion recomendada es la de monitorear estos indicadores a fin de que no descienda
el nivel de servicio, pero eventualmente se podrian reasignar recursos para mejorar los
indicadores de Zona IV.

Zona ll1: los indicadores ubicados en esta zona advierten sobre caracteristicas del servicio
inadecuado pero que serian tolerables ya que el porcentaje de importancia asignado por el
usuario es bajo. Solo justifica destinar recursos para los indicadores de esta zona después de
haber remediado los indicadores de Zona IV.

Zona IV: los indicadores ubicados en esta zona exhortan sobre caracteristicas del servicio
intolerables y la necesidad de destinar fondos para urgentes medidas de remediacion

Para este ejemplo los indicadores 1,2, 5y 10 estan en Zona IV porque presentan para los
usuarios alta importancia y son apreciados con baja conformidad.

6. APLICACION

Con la finalidad de probar la aplicacion de la metodologia propuesta se desarrollaron cuatro
casos de estudio de terminales de transporte en la Republica Oriental del Uruguay. Los
estudios de campo se realizaron en las Terminales de Tres Cruces, Salto, Paysandd y
Terminal A ubicada a 100 km de la ciudad de Montevideo. Las Terminales seleccionadas se
localizan en diferentes regiones geograficas del pais, Region Sur, Region Norte y Regién
Noroeste, ello posibilitd la obtencion de variada informacion proveniente de los usuarios de
las TTAP tanto por su localizacion, tamafio de la Terminal, Origen- Destino de los viajes y



perfil de los usuarios. La Terminal Tres Cruces sirve a la ciudad de Montevideo con una
poblacion de 1.300.000 habitantes, Salto Shopping y Terminal ubicada en la ciudad de Salto,
ciudad capital de dicho Departamento con una poblacion de 100.000 habitantes, Terminal
Paysandu ubicada en la ciudad de Paysandd con una poblacién de 84.000 habitantes y
Terminal A sirve a su ciudad de 36.000 habitantes.

Los cuatro ejemplos seleccionados en esta investigacion significaron entrevistar y aplicar los
cuestionarios N° 1y N° 2 a un total de 375 usuarios, 229 de ellos en la Terminal Tres Cruces,
58 en Salto Shopping y Terminal, 56 en la Terminal de la ciudad de Paysandu y 32 en la
Terminal A.

Los indicadores propuestos resultaron ser evaluados por los usuarios de las TTAP como de
Alta Importancia o Media Importancia por lo que es posible concluir que todos los
indicadores propuestos son relevantes para todas las terminales evaluadas.

El indice de Calidad Global para cada uno de los grupos en las terminales donde se realizaron
las encuestas se muestra en la Tabla 6

Tabla 6 indice de Calidad Global (ICG)

TERMINAL
ICG TRES CRUCES SALTO PAYSANDU A
ICG1 3,3 3,6 3,0 3,3
ICG2 3,1 3,4 2,9 3,0
ICG3 3,0 3,3 3,0 3,0
ICG4 3,0 3,4 3,8 3,0

Los resultados indican preliminarmente que la aplicacion de la metodologia propuesta para
evaluar la calidad de servicio de sectores de instalaciones y operaciones a través del ICG y de
gréficos conformidad-importancia, basados en indicadores de calidad calificados por los
usuarios, permitiria identificar las prioridades de mejoras en la gestion de operaciones de
Terminales de Omnibus Interurbanos en Uruguay

7. CONCLUSIONES

A partir de la propuesta de indicadores de calidad para Terminales de Transporte Automotor
de Pasajeros, de la posibilidad de aplicar la técnica de l6gica fuzzy como herramienta para la
seleccion y evaluacion de los indicadores propuestos, y de la aplicacion del método para
seleccionar y evaluar indicadores de calidad, se ha presentado una metodologia de evaluacion
de indicadores que reflejan la percepcion de los usuarios para el caso de cuatro terminales de
transporte en ciudades de la Republica Oriental del Uruguay, demostrando la utilidad y
consistencia del método.

De las diferentes opiniones recogidas en el documento de los distintos indicadores de calidad,
y de las diferencias de enfoque en las definiciones de calidad existe un elemento comun en
todas ellas y es que para que la actividad empresarial pueda mejorar su productividad resulta
necesario mejorar la calidad de la misma.



La metodologia propuesta contribuye en un aspecto esencial cuél es la identificacion de
indicadores de calidad con clasificacion de importancia jerarquizada segln la opinion de los
usuarios, aspecto este que contempla el paradigma fundamental de orientacion al cliente.

El empleo de la teoria de los conjuntos fuzzy es aconsejable en virtud de sus caracteristicas
para el tratamiento de datos cualitativos, posibilitando representar de manera formal los
mismos, herramienta esta que permite resolver problemas de dificil modelacion matemaética o
de gran subjetividad. La técnica propuesta (légica fuzzy) para el tratamiento de datos
cualitativos de un modo flexible, emplea términos linglisticos para la interpretacion de los
valores numéricos, lo que ha permitido conceptualizar los indicadores con términos
linglisticos, expresarlos matematicamente y jerarquizar los indicadores de calidad propuestos.

Las encuestas del tipo planteadas en los Cuestionarios N° 1y N° 2 posibilitaron que los
propios usuarios de las TTAP contribuyeran de forma directa en el analisis de las terminales
en relacion a sus instalaciones y servicios ofrecidos permitiendo obtener apreciaciones de la
importancia y del grado de conformidad de los indicadores de calidad propuestos en las
terminales estudiadas. Este analisis permite identificar cuales indicadores de calidad alertan al
operador sobre caracteristicas del servicio intolerables y la necesidad de destinar fondos para
prioritarias medidas de remediacion.

De los 36 indicadores propuestos 8 resultaron valorados como de Alta Importancia en las 4
terminales considerando la muestra global: Disponibilidad/ Limpieza de Sanitarios, Limpieza
general, Seguridad general, Satisfaccion general por los servicios prestados/ calidad del
servicio, Disponibilidad de los servicios de informacion anticipada sobre el movimiento de la
Terminal, Sefializacion general, Servicio de encomiendas, Cordialidad en la atencion.

Considerando la muestra estratificada por uso, a los anteriores se agregan 7: Disponibilidad de
paneles con horario de partidas, llegadas/ anuncios, Tiempo de procesamiento en la
adquisicion de pasajes, Integracion con el transporte, Calidad en la atencion al publico,
Accesos para personas con capacidades diferentes, Instalaciones para personas con
capacidades fisicas diferentes, Dimensiones de las areas disponibles con relacién a la sala de
embarque y desembarque.

El método aplicado valida la metodologia empleada para relacionar los conceptos de
Importancia y Conformidad de los Indicadores de Calidad asi como también en la obtencion
de Niveles de Servicio para los cuatro grupos de indicadores de calidad en los sectores de
instalaciones y operaciones: Grupo accesos, Sala de embarque y desembarque de pasajeros,
Servicios Comerciales,Servicios de informacion y atencion al cliente. Los graficos de
conformidad versus importancia permitieron identificar y valorar las necesidades de mejoras
en las terminales analizadas.

Los resultados indican entonces que la metodologia propuesta para evaluar la calidad de
servicio de sectores de instalaciones y operaciones a través del ICG y de graficos
conformidad-importancia, basados en indicadores de calidad calificados por los usuarios, es
aplicable para diagndstico e identificacion de prioridades de mejoras de operaciones de
Terminales de Omnibus Interurbanos en Uruguay, constituyendo una interesante herramienta
para disefio y evaluacién de desempefio.
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