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Resumen 

El presente trabajo, se enfoca en el estudio del proceso de supervisión y 

la calidad de servicio del personal del aeropuerto internacional del Cusco, así mismo 

el objetivo general fue identificar el grado de influencia del proceso de supervisión 

para mejorar la calidad de servicio del personal del aeropuerto. El tipo de 

investigación aplicado fue de nivel explicativo y cuantitativo, de diseño no 

experimental y nivel correlacional – causal. La población estuvo conformada por 120 

trabajadores del área de servicios aeroportuarios y la muestra de 92 colaboradores, 

la técnica de recopilación de datos fue la encuesta y su instrumento el cuestionario, 

los mismos que fueron validados por expertos, a su vez se estableció su 

confiabilidad mediante el coeficiente de alfa de Cronbach. Los resultados que se 

obtuvieron, mediante la prueba de regresión logística ordinal, dieron un valor de p-

valor=0.035<0.05 para la variable de proceso de supervisión y p-valor=0.027<0.05 

para la variable calidad de servicio, así mismo según el modelo Pseudo R2 de Cox 

y Snell la influencia es de 82.4% y según Nagelkerke es de 82.5% por lo que se 

concluyó que el proceso de supervisión influye significativamente en la calidad de 

servicio del personal del aeropuerto internacional del Cusco. 

Palabras clave: Supervisión, calidad de servicio, confiabilidad. 
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Abstract 

The present work focuses on the study of the supervision process and the 

quality of service of the personnel of the international airport of Cusco, likewise the 

general objective was to identify the degree of influence of the supervision process 

to improve the quality of service of the personnel of the airport. The type of research 

applied was of an explanatory and quantitative level, of a non-experimental design 

and a correlational-causal level. The population was made up of 120 workers from 

the airport services area and the sample of 92 collaborators, the data collection 

technique was the survey and its instrument the questionnaire, the same ones that 

were validated by experts, in turn their reliability was established through 

Cronbach's alpha coefficient. The results that were obtained, through the ordinal 

logistic regression test, gave a value of p-value=0.035<0.05 for the supervision 

process variable and p-value=0.027<0.05 for the quality of service variable, likewise 

according to In the Cox and Snell Pseudo R2 model, the influence is 82.4% and 

according to Nagelkerke it is 82.5%, so it was concluded that the supervision 

process significantly influences the quality of service of the personnel of the Cusco 

international airport. 

Keywords: Supervision, quality of service, reliability. 
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I. INTRODUCCIÓN

En general, en Europa, Asia y África, el número de pasajeros 

transportados creció de forma exponencial a una tasa casi de 7 %, estos 

porcentajes representaron más de 4 billones de usuarios o pasajeros 

embarcados en todos los aeropuertos del mundo. Este incremento de pasajeros 

trajo consigo también que la infraestructura aeroportuaria, este acorde a estas 

necesidades, lo que demandó mayor inversión en los servicios aeroportuarios e 

infraestructura, brindando óptimos servicios aeroportuarios a usuarios, pasajeros 

y mercadería embarcada (Ministerio de Transportes y Comunicaciones 

[MTC],2022). 

La pandemia generada por el coronavirus, que iniciara en China en el 

2019, trajo consigo serios impactos a nivel mundial, en especial al sistema de 

transporte aéreo, en vista que la mayoría de aerolíneas se sintieron obligadas a 

cancelar sus vuelos, inclusive muchas de sus aeronaves quedaron varadas en 

lugares distintos a los de su origen. Se calcula que se tuvo una merma en la 

venta de pasajes aéreos, del 55% lo cual también trajo el despido masivo de 

colaboradores de compañías aéreas, empresas se servicios especializados 

aeroportuarios, terceros, entre otros (Asociación de transporte aéreo 

internacional [IATA],2020). 

Esta pandemia y confinamiento que inició en marzo del 2020, trajo 

consigo el cierre temporal de operaciones aéreas, en Europa por ejemplo existió 

un crecimiento de 6.6% en relación al número de pasajeros transportados el 

2019 en relación al año anterior, pero estas cifras tuvieron un descenso 

exorbitante el 2020, básicamente se operaron solo vuelos militares y ayuda 

humanitaria, entre otras. El sector aeronáutico, tuvo gran repercusión en el 

turismo, como una de las principales industrias, que se vio gravemente afectada 

por la crisis generada. (Vílchez, 2021) 

En ese orden, en Norteamérica y Sudamérica se atravesó un proceso de 

concesión de los servicios aeroportuarios, y en algunos casos también de los 

sistemas de aeronavegación, donde el gobierno y el operador privado 

compartieron riesgos en la construcción y también en los ingresos, esta 
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responsabilidad compartida es un modelo que dio resultados positivos, 

generando un flujo económico alto y mayor inversión, sobre todo en los países 

que no contaban con recursos económicos para inversión aeroportuaria, debido 

a sus modelos económicos o políticos, (Aguirre et al.,2019). 

En el Ecuador, así como en varios estados de Sudamérica, la aviación 

comercial o civil fue una actividad casi imprescindible, debido a que esta 

enlazada con la economía, solo el año 2020 las 25 compañías aéreas que 

operan en este país, transportaron una cantidad aproximada de 4.5 millones de 

pasajeros tanto a nivel nacional como internacional. Este flujo pudo generar que 

el sector aeronáutico sea uno de los que posea mayor crecimiento pre pandemia 

(Carrera et al.,2022) 

Por otro lado, en el Perú, a partir del año 1990, el sector aeroportuario, 

administrado hasta ese momento por el estado, comenzó un proceso de 

transferencia al sector privado, iniciándose con la concesión de algunos 

aeropuertos administrados por CORPAC S.A. con la finalidad de mejorar y 

brindar servicios aeroportuarios de mejor calidad, así como infraestructuras 

modernas, a diferencia de otros países, en el Perú esta concesión no se incluyó 

los sistemas de aeronavegación, los mismos que hasta la fecha siguen siendo 

operados por el estado (Corporación peruana de aeropuertos y aviación 

comercial [CORPAC],2023) 

Es de conocimiento que uno de los transportes más utilizados, además 

de ser rápidos y útiles, es el transporte aéreo, con ello los servicios 

aeroportuarios, que se brindan en los aeródromos de todo el mundo deben tener 

estándares de calidad de servicio, así como de seguridad, vale decir que no 

pueden existir aeródromos o aeropuertos donde la información, embarque, 

controles de seguridad, entre otros, se hagan de forma distinta, en ese sentido 

el desarrollo técnico del transporte aéreo, siempre tuvo una tendencia a 

incrementarse con los años. (Gagó, 2019) 

Una situación singular se implementó en la ciudad del Cusco, el 

Aeropuerto Internacional Velasco Astete del Cusco, es un aeródromo que no fue 

concesionado, ni privatizado, siendo que los servicios aeroportuarios así como 

la aeronavegación se encuentran a cargo de CORPAC S.A. vale decir que la 
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administración es estatal, motivo por el cual existe una notable diferencia entre 

los servicios aeroportuarios brindados a pasajeros, usuarios y colaboradores de 

los aeropuertos concesionados con los de administración directa, situación que 

muchas veces se refleja en la calidad del servicio, atención, infraestructura, 

mantenimiento, que algunas veces no son del completo agrado del usuario, por 

factores de comodidad y tiempos básicamente (Ángeles y Chanamé, 2019) 

En ese orden y debido a las nuevas regulaciones en atención al cliente y 

satisfacción, el libro de reclamaciones es un derecho que se encuentra a 

disposición de cualquier cliente, los pasajeros continuamente lo solicitan con la 

finalidad de plasmar sus reclamos concernientes al funcionamiento del 

transporte dentro de la terminal de pasajeros como el ascensor y escaleras 

eléctricas, o la limpieza, la carencia informativa de vuelos, retraso en los puentes 

de embarque de pasajeros o cortesía de los colaborares tercerizados, como los 

servicios de vigilancia privada y limpieza integral (CORPAC,2022) 

El principal enfoque, estuvo en comprender como la tecnología afectó a 

los aeropuertos y compañías aéreas, entendiendo que estas centraron sus 

objetivos en una buena atención a sus clientes, pasajeros o usuarios, con la 

finalidad de diferenciarse de la competencia, además de hacer una correcta 

clasificación de los clientes por niveles, y el uso de los dispositivos tecnológicos 

necesarios, para una correcta gestión de los servicios aeroportuarios. (Filippova, 

2020) 

Por otro lado, la pandemia y confinamiento iniciada en marzo del 2020, 

trajo consigo el cierre temporal de operaciones aéreas, en el país, y en el Cusco, 

básicamente se operaron solo vuelos militares y ayuda humanitaria, entre otras. 

El escenario pre pandemia aseguraba conexiones hacia Bogotá en Colombia, 

Santiago de Chile y La Paz en Bolivia, de estas 3 rutas, solo las dos primeras se 

han reanudado el año 2022, durante el año 2020, se intensificaron los protocolos 

y normas de seguridad y prevención contra la COVID 19 indudablemente ha 

existido una reducción enorme de la cantidad de vuelos comparado con las cifras 

pre pandemia. 

La problemática actual existente en el aeropuerto del Cusco, estuvo 

básicamente orientada a la calidad de servicio del personal de esta sede 
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aeroportuaria, la cual en líneas generales no es de satisfacción de usuarios, 

pasajeros y colaboradores, en vista que existieron serios reclamos por la 

ineficiente e ineficacia de los servicios de vigilancia, limpieza, puentes de 

embarque, seguridad aeroportuaria, mantenimiento, informes, megafonía, tópico 

entre otros. En ese orden tiene mucha responsabilidad el proceso de supervisión, 

asumiendo que este no es el más idóneo, o bien que no se cuenta con el personal 

calificado para estas funciones, lo que ha conllevado que dicha supervisión sea 

escasa o casi nula, a ello se suma los niveles bajos de confiabilidad de los 

equipos y grupos de trabajo, así como de la infraestructura existente, situación 

que por demás ha sido expuesta y difundida en redes sociales, generando 

tendencia y una mala imagen para este terminal aéreo, que es el segundo mas 

importante del Perú 

Ante esta situación, esta investigación, estableció como problema general 

¿Cuál es la influencia del proceso de supervisión para mejorar la calidad de 

servicio del personal de un aeropuerto Cusco, 2023? En ese orden los 

específicos fueron: (1) ¿En qué medida influye el proceso de supervisión en la 

mejora de la infraestructura de un aeropuerto Cusco, 2023?; (2) ¿En qué medida 

influye el proceso de supervisión para mejorar la confiabilidad del personal de un 

aeropuerto Cusco, 2023? y finalmente (3) ¿En qué medida influye el proceso de 

supervisión para mejorar la seguridad aeroportuaria de un aeropuerto Cusco, 

2023? 

En ese sentido esta investigación se justifica de forma teórica en saber 

con exactitud la problemática que existió en el aeropuerto del Cusco, la cual 

generó reclamaciones de usuarios y pasajeros, por una supervisión inadecuada 

de la calidad del servicio del personal, por escasez de recursos humanos, 

eficiencia en sus labores y un organigrama incoherente con la realidad de esta 

sede aeroportuaria. A su vez, referente a la justificación práctica, esta 

investigación, generó una nueva óptica y visión, para todos los involucrados en 

el rubro aeronáutico y de servicios aeroportuarios, que les posibilitará identificar 

estrategias, que podrían ser puestas en prácticas en diferentes sedes 

aeroportuarias del país y el mundo. Así mismo concerniente a la justificación 

metodológica, la investigación que realicé nos otorgó instrumentos de 
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recolección de datos para las variables estudiadas, estos resultados ayudarán a 

investigaciones futuras dentro del sector de la aviación civil y servicios. 

CORPAC S.A. es consciente que se tienen muchos aspectos por mejorar, 

sin embargo su filiación con FONAFE, generan retrasos en las gestiones que 

necesariamente deberían ser canalizadas a través de este organismo, 

generando burocracia, retraso y orfandad empresarial orientada hacia los 

resultados, también la evidente diferencia organizacional y remunerativa entre 

las empresas del holding, además de ello CORPAC S.A. es consciente que de 

no mejorar esta situación, cabe la posibilidad que el estado decida concesionar 

este aeropuerto, como existen antecedentes de otros aeródromos, que 

finalmente la calidad de servicio entregada el día hoy es superior a la inicial. 

En ese orden, el objetivo general fue identificar el grado de influencia del 

proceso de supervisión para mejorar la calidad de servicio del personal de un 

aeropuerto Cusco, 2023, en tanto que los objetivos específicos, fueron a) 

Identificar el grado de influencia del proceso de supervisión para mejorar la 

infraestructura de un aeropuerto Cusco, 2023, además de b) Identificar el grado 

de influencia del proceso de supervisión para mejorar la confiabilidad del 

personal de un aeropuerto Cusco, 2023 y finalmente c) Identificar el grado de 

influencia del proceso de supervisión para mejorar la seguridad aeroportuaria de 

un aeropuerto Cusco, 2023.  

Por lo mismo, se formuló la hipótesis general:  El proceso de supervisión 

influye en la mejora de la calidad de servicio del personal de un aeropuerto 

Cusco, 2023. Las hipótesis especificas fueron, a) el proceso de supervisión 

influye en la mejora de la infraestructura de un aeropuerto Cusco, 2023. Así 

mismo b) el proceso de supervisión influye en la mejora de la confiabilidad del 

personal de un aeropuerto Cusco, 2023. Finalmente, c) el proceso de supervisión 

influye en la mejora de la seguridad aeroportuaria de un aeropuerto Cusco, 2023. 



6 

II. MARCO TEÓRICO

En el estudio de influencia de la supervisión en el clima organizacional de 

una institución en El Guabo – Ecuador, el autor Clavijo (2019) a través de un 

trabajo de tipo aplicada y de alcance explicativa, el diseño fue experimental, con 

una muestra fue de 50 supervisores, se utilizó la técnica de la encuesta y el 

cuestionario como instrumento, seguido de un procesamiento mediante el 

software SPSS, concluyó que el valor de p=0.000 es menor al 0.05, 

determinando que el clima organizacional en El Guabo – Ecuador, mejoró de 

forma significativa por la influencia de la adecuación de un plan de supervisión 

educativa. 

En el libro de Andrada y de Lucas (2018) elaborado por los autores Luis 

Rubio Andrada y Sonia de Lucas Santos, se realiza un estudio de los más 

resaltantes indicadores de calidad, a través de una metodología cuantitativa, en 

la cual define al aeródromo como la superficie que se encuentra expedita para 

una operación aeronáutica, como las de movimiento, despegue y aterrizaje de 

aeronaves, pudiendo ser estos, aviones, helicópteros, aeronaves ligeras, entre 

otros. Un aeropuerto es un aeródromo, donde también se realizan distintos 

servicios adicionales al transporte aéreo, a los cuales se les denomina servicios 

aeroportuarios.  

En el trabajo de investigación de Vásquez (2019) se señala que los 

aeropuertos son sumamente complejos, debido a que integran equipos de 

distintas especies, combinando instalaciones y servicios, como aeródromos, 

pistas, hangares, equipos de iluminación, talleres, luces de balizaje, 

equipamiento meteorológico y de radiocomunicación, terminal de pasajeros, 

playa de estacionamiento, entre otras tantas. Los aeropuertos son instalaciones 

muy importantes para el crecimiento económico de las ciudades en las que se 

ubican. En el año 2018 la industria sin chimenea como se conoce al turismo 

alcanzo a nivel mundial los 7,6 billones de dólares, que representan el 9.8% del 

producto bruto interno mundial, por encima de la industria química (8,6%), 

seguida de la agricultura (8,5%), y finalmente la educación (8,4%) entre otras. 

Monsalve et al. (2021), en su investigación sobre el Aeropuerto 

Internacional el Dorado utiliza el método deductivo y el tipo de investigación 
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descriptiva, manifestando que la carga física generada en las funciones que 

realizan los responsables de operaciones de servicios aeroportuarios a través de 

un método observacional que identificará los niveles de carga física en diferentes 

partes del cuerpo, pudiendo identificar posiciones que permitan generar 

alternativas de mejora en cuanto a los procesos. 

Según Pazmiño (2019) a través de la investigación realizada en Quito, de 

metodología cuantitativa, indica que las empresas que brindan servicios 

aeroportuarios, realizan una secuencia de actividades que tienen como única 

finalidad el traslado de una persona o cosa utilizando el transporte aéreo, a 

través de una aeronave, algunos de estos servicios suelen ser tercerizados, 

surgiendo la pregunta, si ello es realmente rentable o lo más conveniente para 

las operaciones, indudablemente la respuesta será relativa dependiendo del tipo 

de gobierno y economía que tenga dicho país. Como resultados se determinó 

que 29% de los servicios aeroportuarios corresponden al servicio de vigilancia 

privada, con igual porcentaje (29%) se encuentra el servicio de limpieza, seguido 

por el mantenimiento de equipos con 21% y en menor porcentaje otros servicios. 

Para Almeida (2020), en su investigación lógica deductiva sobre la 

supervisión de obra aeroportuaria opina que, de acuerdo a los modelos estatales 

en contrataciones y adquisiciones del estado, establecidos en Colombia y Perú, 

los cuales determinan normas y leyes de contratación, las cuales promueven la 

celebración y ejecución de sociedades publico privadas, lo cual no solo tiene 

como finalidad el logro empresarial, sino la inversión privada en infraestructura 

aeroportuaria de calidad, se tuvo una tasa interna de retorno (TIR) de 117,81% 

con lo que demostró la viabilidad del proyecto. 

Según Bayona (2021) planteó el objetivo de su tesis a fin de identificar el 

nivel de influencia entre la supervisión laboral y la calidad de servicio de una 

empresa, utilizando muestra de 92 encuestados de un total de población de 120, 

siendo el nivel de confianza de 95% y una estimación del error de 5%, 

concluyendo que el 43% consideró a la supervisión laboral como buena, a su vez 

respecto a la calidad de servicio un 37% la considera buena, concluyendo que 

se cuenta con un nivel de significancia de 0.001 



8 

Para Castañeda (2018) en su investigación sobre la influencia de la 

supervisión de obras y en la calidad de las labores de mantenimiento, determinó 

que existe influencia directa y significativa, a través de un estudio correlacional 

causal para una población de 153 personas y la muestra de 47, que mediante 

una encuesta se evidenció que existe medio y bajo nivel de aplicación de los 

procesos de supervisión, constructivos y de mantenimiento en la provincia El 

dorado de San Martín, obteniendo un porcentaje de correlación de 0,547 y valor 

de significancia de 0,000 

Sánchez (2021) se planteó determinar la influencia de la calidad de 

servicio en la satisfacción del cliente, dicha investigación fue de tipo aplicada y 

correlacional causal, arrojando como resultado que 84.9% de los encuestados 

estuvieron en desacuerdo que exista calidad de servicio buena y un 85.3% 

estuvo muy en desacuerdo con la forma como se brindó dicho servicio. Así 

mismo se determinó que la calidad de servicio es significativa en la satisfacción 

del cliente en una entidad bancaria de Sullana, con un 99.8% 

Chávez (2018) a través de su investigación identifica la relación entre 

ambas variables, dicha investigación fue de tipo básico, de nivel correlacional y 

corte transversal, teniendo como muestra 45 supervisores de operaciones, cuyos 

resultados nos describen de que forma el comportamiento organizacional y el 

desempeño laboral influyen en los servicios que brinda la empresa Talma, 

teniendo como resultado el coeficiente de Spearman (rho=0.707) cifra que 

evidencia que si existe un nivel alto de correlación. 

Según Rosales (2021) dentro de su investigación de tipo descriptiva no 

experimental, sobre el control de las inversiones en una organización del rubro 

de servicios aeroportuarios, precisa que dicho sector es muy competitivo, a la 

vez dinámico, porque está en constante cambio e innovación tecnológica, se 

caracteriza por tener márgenes estrechos,  además generando un gasto anual 

aproximado de S/ 483,731.00, así mismo la expansión a otros aeropuertos del 

Perú es algo que no se encuentra regulado por el estado, debido a la existencia 

de los contratos a largo plazo realizados por el estado y los privados en materia 

de concesión de los servicios aeroportuarios en algunos aeropuertos de nuestro 

país.  
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Para Córdova (2019) dentro de su análisis cuantitativo, sobre la 

organización y  diseño de un almacén de carga domestica aérea de una empresa 

dedicada a los servicios aeroportuarios, nos ofrece una alternativa para mejorar 

la distribución y el diseño de un almacén de carga así como su correcta 

organización, para una empresa proveedora de servicios aeroportuarios, con la 

única intención de aminorar los tiempos destinados a la manipulación y 

transporte de una determinada carga, así como optimizar los recursos humanos 

existentes, y la generación de eficiencia en todo este proceso, este trabajo logro 

obtener una mejora de uno de sus productos (terrestre express) de 44% y de su 

producto urgente o prime del 47%. 

Según Escalante (2020) en su investigación propone una mejora 

aplicando el PHVA para aumentar la calidad de la supervisión de una 

organización, además precisa que implementar una mejora continua en una 

empresa representará, gestionar sus procesos, con la finalidad de incrementar 

los beneficios, la calidad de los recursos, buscando ser más competitivos dentro 

del rubro y en el mercado en general. Con la implementación de esta mejora se 

logró reducir las quejas de los contratistas de 22.08 a 10.86, así mismo se 

incrementó el índice de cero penalizaciones de 29.48 a 77.77. 

Sabana (2019) en su estudio de enfoque cuantitativo sobre la gestión 

operativa y la supervisión laboral dentro de las operaciones aeroportuarias, se 

proyectó como objetivo ubicar la clase de relación existente entre las variables, 

a través de una metodología hipotética deductiva, siendo una investigación 

descriptiva y correlacional, siendo la población igual a ciento veinte y la muestra 

igual a 92 colaboradores, determinando que la supervisión debe ser eficaz y 

eficiente en todos los procesos operacionales de la organización, logrando un 

valor de Rh Spearman de 0.966 

Una de las teorías que fundamenta la supervisión, son: a) la teoría “Z” 

para una supervisión efectiva, que precisa que la supervisión debería dejar el rol 

tradicional, y más bien transformarse en una supervisión orientada más al apoyo 

y asesoría. Dentro de este proceso, se debe considerar el estímulo a los 

subordinados, así como el reconocimiento de sus logros, también el supervisor 

debe aprender a escuchar, demostrar preocupación por el supervisado. Esta 

teoría “Z” ayudará a mejorar la productividad de la entidad, promoviendo el 
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esfuerzo de todos los recursos humanos que conforman la organización. (Ramos 

y Vega, 1984) 

b) La supervisión debería ser un proceso simultaneo de aprender y 

enseñar, que permita también que afloren nuevos conocimientos y técnicas, a 

través de una experiencia vital, clarificando ideas y sentimientos. La supervisión 

debe ser vista y entendida como un sistema, que necesariamente incluye al 

supervisor con el supervisado, vale decir que es un aprendizaje mutuo. (Escartín 

y Suarez, 1991) 

c) La teoría contingente, nos menciona que el entorno complejo y con 

incertidumbre nos va determinar el tipo de productos o servicios con los que va 

competir la empresa, además que esta complejidad va determinar las tareas y 

tipos de trabajo de la organización, secuencias que nos van a ayudar a 

comprender las características y naturaleza del trabajo, por ende, la forma como 

estas deben ser administradas y supervisadas. (Burns y Stalker, 1961) 

Ahora bien, referente a las dimensiones del proceso de supervisión, se 

tiene que la primera es la planificación, la cual se define como la estructuración 

de una serie de procedimientos que se proyectan con la finalidad de cumplir uno 

o varios objetivos, las cuales comprenden tareas de supervisión antes, durante 

y después de las actividades desarrolladas por el personal del aeropuerto. 

La dimensión llamada ejecución es la aplicación de tareas de inspección 

y supervisión durante las labores de mantenimiento, limpieza y vigilancia de los 

distintos servicios aeroportuarios, bajo parámetros previamente establecidos. 

El control dentro de la supervisión nos permite monitorear y controlar a 

través de valores históricos, la correcta ejecución de los servicios aeroportuarios, 

manteniendo un estándar histórico de medición combinado con la percepción de 

los pasajeros y la satisfacción. 

Referente a la fundamentación de la variable de nombre calidad de 

servicio, se tiene por ejemplo a) la teoría de colas, que es una propuesta de 

modelos para un correcto y eficiente manejo de las líneas de espera, como son 

personas, productos, automóviles, entre otros, las mismas que también son 

aplicables a los servicios que se brindan dentro de un terminal aéreo, la teoría 
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de colas se encuentra dentro de  la investigación de operaciones, el valor 

agregado consistirá en otorgar al usuario o pasajero un adecuado tiempo de 

espera para su atención. (Hillier y Lieberman, 2010) 

b) La teoría de la Gerencia de servicio, manifiesta que la competencia en

servicio ya no es solamente local, debiendo dejar atrás el esquema gerencial 

sesgado y de provincia, el cual mantiene un entorno cerrado y protegido, para 

evolucionar hacía esquemas de gerencia concordantes con los parámetros de 

medición y gestión internacional. (Albrecht, 1988) 

Por último, c) la teoría de satisfacción del cliente, consiste en que los 

clientes y pasajeros, obtienen una satisfacción de otro nivel, por la entrega de 

algún producto y/o servicio, el mismo que es comparado subjetivamente con 

otras experiencias previas, y la percepción futura que se pueda tener. La calidad 

del servicio implica una satisfacción, y esta a su vez implicará una nueva 

intención de compra de este bien o servicio. (Oliver, 1981) 

Se consideran tres dimensiones, siendo la primera la infraestructura que 

es el conjunto de obras y estructuras, así como otros bienes de capital que posee 

el terminal aéreo para el normal desarrollo de las operaciones aeronáuticas, y 

estén a disposición de los pasajeros y trabajadores durante su permanencia en 

el aeropuerto. 

A su vez la segunda dimensión denominada como confiabilidad, se refiere 

a la posibilidad de que un equipo, o recurso sea este humano o maquina realice 

sus funciones de forma permanente y optima dentro de un periodo determinado. 

Finalmente, la dimensión de seguridad aeroportuaria, comprende a los 

medios y el personal que se encuentra formado y capacitado correctamente para 

cumplir la regulación internacional en materia de seguridad de la aviación, a fin 

de prevenir o frustrar actos de interferencia ilícita, mejorando los controles en los 

puestos de vigilancia, a través de equipos y máquinas de seguridad.  

Referente a la epistemología, esta se fundamenta en el positivismo, a 

través de una metodología científica en particular, para descubrir la verdad, 

sobre un hecho o problema en específico, proveniente de situaciones reales 

verificadas por la experiencia, al respecto, se puede determinar que se busca 
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una respuesta critica a partir de la ciencia, para luego realizar una comparación 

con cada una de las hipótesis planteadas, pudiendo aceptar o rechazar los 

enunciados, luego de un tratamiento lógico y matemático de todos los datos 

(Adler, 1958)  
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de la investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

Esta investigación corresponde al tipo básico, en vista que el propósito de 

la investigación que se viene realizando, trajo consigo el conocimiento de los 

efectos de la mejora del proceso de supervisión sobre la calidad de servicio del 

personal del aeropuerto internacional del Cusco. Según Carrazco (2019) las 

investigaciones de este tipo tienen como finalidad, gestionar cambios o 

modificaciones en un determinado ámbito de la realidad. 

3.1.2 Diseño de investigación 

Esta investigación aplica un diseño no experimental, descriptiva 

correlacional causal, con un diseño transversal por su temporalidad. Según 

Álvarez (2020) en esta modalidad de diseño, no existirá manipulación o 

transformación de nuestras variables, y transversal porque se mide una sola vez 

estas variables, para posteriormente realizar un análisis, midiendo uno o más 

grupos, en un tiempo específico. 

Figura 01 

Esquema del diseño correlacional causal 

R2

VI  VD 

Donde VI es el proceso de supervisión (variable independiente), VD es la calidad 

de servicio (variable dependiente), y R es la regresión logística ordinal. 

3.2 Variables y operacionalización 

Variable 1: Proceso de supervisión 

3.2.1 Definición conceptual:  

El proceso de supervisión se define como la orientación y el control 

inmediato y directo de los colaboradores subordinados durante el desempeño de 

su trabajo y sobre la correcta utilización de herramientas y recursos brindados 
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con la finalidad de conseguir objetivos, observando el trabajo de otra persona 

con responsabilidad sobre su calidad (Austin, 1960) 

3.2.2 Definición operacional:  

La supervisión constituye el proceso de planificación, ejecución y control 

de la calidad de servicio del personal del aeropuerto internacional del Cusco fue 

medida a través de una escala de medición ordinal, y un margen de respuesta 

de tipo Likert: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4), Siempre 

(5).  

3.2.3 Indicadores:  

Designación de responsables, control del plazo de ejecución, priorización 

del mantenimiento, seguimiento de cumplimiento de gastos, cumplimiento del 

plazo programado, control de adquisiciones, cumplimiento de actividades, 

supervisión de calidad y cumplimiento de objetivos 

3.2.4 Escala de medición: 

Ordinal 

Variable 2: Calidad de servicio 

3.2.5 Definición conceptual:  

La calidad de servicio es la forma individual como un usuario mide o 

distingue sus expectativas en relación al servicio recibido. Es decir, cualquier tipo 

de beneficio o actividad que una determinada parte ofrece a otra, de forma 

intangible, pero podría estar relacionada o no con un producto físico. (Kotler, 

1996) 

3.2.6 Definición operacional:  

La calidad de servicio en un aeropuerto internacional, es el nivel de 

satisfacción que un usuario experimenta, fue medida a través de las 

dimensiones, infraestructura, confiabilidad de los diversos servicios recibidos, y 

la seguridad aeroportuaria en función a los tiempos de espera, atención y 

eficiencia mediante una escala ordina de medición, de acuerdo a la escala de 

Likert: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) Siempre (5). 

3.2.7 Indicadores:  

Instalaciones de la terminal de pasajeros, comodidad de los pasajeros, 

disponibilidad de recursos físicos y tecnológicos, asignación de 
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responsabilidades, tiempos de operatividad, solución de problemas, alcance de 

metas y objetivos, confianza y credibilidad y protección ante riesgos. 

3.2.8 Escala de medición:  

Ordinal 

3.3 Población, muestra, muestreo 

3.3.1 Población: 

Según Hernández y Mendoza (2018), se consideró a la población como 

el total de componentes que cuentan con similares particularidades, y quienes 

tienen la información necesaria respecto a la materia de investigación. En ese 

sentido se considera dentro de la población al total del personal que trabaja en 

el área de servicios aeroportuarios del aeropuerto internacional del Cusco, en un 

momento especifico, vale decir personal propio de planta, así como tercerizados, 

que desempeñan labores de mantenimiento de infraestructura, servicios 

generales, limpieza integral, vigilancia privada, operadores de puentes de 

embarque, personal de informes, perifoneo y tópico, contando con una cantidad 

de 120 colaboradores. 

Tabla 1 

Distribución de la población 

Personal Varones Mujeres N° Personas 

Seguridad aeroportuaria 21 03 24 

Vigilancia privada 38 12 50 

Limpieza integral 05 27 32 

Mantenimiento y servicios generales 05 00 05 

Operadores de puentes de embarque 04 01 05 

Otros (Informes, megafonía y tópico) 02 02 04 

Total 75 45 120 

3.3.2 Criterios de inclusión: 

Abarcó al total de colaboradores, de ambos sexos, además de 

colaboradores con predisposición a participar en nuestra encuesta, dentro del 

proceso de embarque de vuelos. 
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3.3.3 Criterios de exclusión: 

Pasajeros y personal de la tripulación de la aeronave y colaboradores que 

realizan la función de asistencia al pasajero de las aerolíneas. 

3.3.4 Muestra:  

Para la población de 120, se calculó un tamaño de muestra de 92 

colaboradores, teniendo un rango de confianza deseado de 95% y el margen de 

error esperado de 5%. La muestra está compuesta por un subconjunto de 

elementos que nos va representar al total de la población, sobre la cual 

aplicaremos el estudio, sin tener que aplicarla a la población total (Khosla, 2021) 

3.3.5 Muestreo:  

Se realizó un muestreo probabilístico, a razón que la totalidad de los 

miembros de la población, contaron con la misma oportunidad de ser partícipes 

de la muestra, a través de una técnica de muestreo aleatorio simple, según Romo 

et al., (2021) el muestreo es una gran herramienta para la investigación que nos 

ayuda a determinar que fracción de la población debería evaluarse para llegar a 

conseguir una conclusión general.  

3.3.6 Unidad de análisis:  

Comprende a los colaboradores del área de servicios aeroportuarios del 

aeropuerto internacional del Cusco. 

3.4 Técnica e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1 Técnica 

En lo concerniente a la técnica de investigación se consideró la encuesta, 

la misma que sirve como un práctico medio de comunicación entre el encuestado 

y el investigador, a fin de obtener la información requerida para un determinado 

estudio (Hernández et al., 2014)  

3.4.2 Instrumento 

En ese orden el instrumento elegido fue el cuestionario, según Ñaupas, et 

al., (2018) son una variada relación de preguntas referentes a las disposiciones 

teóricas de las variables, por ello se empleó un cuestionario por variable, ambas 

de propia elaboración y adaptadas a la realidad única del servicio que se brinda 

en los aeropuertos. Del mismo modo Hurtado (2017) considera al cuestionario 
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como un instrumento que agrupa interrogantes relacionadas a un hecho 

específico. 

3.4.3 Validez 

Para poder obtener la viabilidad de estos instrumentos, ha sido necesaria 

la validación a través de un juicio de expertos, para lo cual se tuvo que someter 

a evaluación de 3 expertos en el tema, convocando a tres profesionales con 

grado de maestría en administración estratégica de empresas, desarrollo 

empresarial o maestría en administración de negocios MBA, quienes otorgaron 

su veredicto y conformidad referente a la correspondencia entre las variables, 

sus dimensiones, los indicadores, además de los ítems y del rango de medición. 

Valderrama (2020), definió la validez como el nivel ideal donde se pueden 

obtener datos confiables. 

Tabla 2 

Validación de expertos 

N° Identificación del experto 
Proceso de 

supervisión 

Calidad de 

servicio 

01 Mg. Harold Emanuel Pacheco Mendoza Alto nivel Alto nivel 

02 Mg. Kely Jasmina Bohorquez Zuñiga Alto nivel Alto nivel 

03 Mg. Juan Carlos Rivera Quispe Alto nivel Alto nivel 

3.4.4 Confiabilidad 

Así mismo en relación a la confiabilidad se implementó una encuesta tipo 

piloto con la participación de 20 personas, a fin de aplicar la prueba de alfa 

Cronbach, logrando obtener valores aceptables para el proceso de supervisión 

(α = 0,833) y la calidad del servicio (α = 0,842). (Sánchez et al., 2018), líneas 

abajo se detalla una escala de valor del Alfa de Cronbach. 

3.5 Procedimientos 

Para esta investigación se desarrollaron los siguientes procedimientos: 

Previo a nuestra recopilación de datos, se solicitó el permiso 

correspondiente a la Gerencia del aeropuerto internacional del Cusco, luego 

durante la aplicación de ambos cuestionarios se comunicó que la única finalidad 

del estudio era de investigación, mas no institucional, de modo que los 
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colaboradores encuestados podrían participar de forma anónima, espontánea y 

voluntaria. Se planteó inicialmente dos tipos de recolección de datos: virtual y 

presencial, escaneando un código QR, re direccionado a un formulario de Google 

y aplicando cuestionario en físico, que finalmente fue el que se utilizó.  

3.6 Método de análisis de datos 

Para el análisis del levantamiento de datos, se empleó programas 

estadísticos informáticos como el SPSS V.25 y Microsoft Excel, ambos nos 

facilitaron el análisis descriptivo usando tablas de frecuencia y también figuras 

descriptivas, que contienen notas de forma categórica como bueno, o regular y 

también malo, realizando un resumen para ambas variables. 

3.7 Aspectos éticos 

Éticamente los aspectos, se establecieron previamente en coincidencia 

con el código de ética de la UCV, dentro del cual se considera la honestidad, 

respeto a la autoría, evitando el plagio, procurando el citado, así mismo los 

resultados obtenidos se encuentran exentos de manipulación, siendo confiables. 

Por otro lado, para la implementación de las encuestas ha sido necesario 

tener previamente el consentimiento de los encuestados, a razón que los 

participantes han tenido la autonomía y libertad de decidir a través de un 

consentimiento informado. Nuestra muestra fue aleatoria en todos sus extremos, 

no habiendo ejercido ningún tipo de discriminación o diferenciación del personal. 

Finalmente, todo el estudio se encuentra normado en función al manual 

de investigación de la universidad, considerando también el estilo APA para la 

redacción y el software Turnitin en relación al plagio. (Universidad César Vallejo 

[UCV], 2020) 



19 

IV. RESULTADOS

4.1 Análisis descriptivo 

Tabla 3 

Cruce entre proceso de supervisión y calidad de servicio. 

Figura 2 

Descriptivo del proceso de supervisión y calidad de servicio 

De la tabla 3 y figura 2, se desprende que un 5.4% de los colaboradores 

que fueron entrevistados manifestaron que el proceso de supervisión es 

eficiente, seguido de un 44.6% que indicó que es regular y finalmente un 50.0% 

mencionó que es deficiente. En ese orden respecto a la calidad de servicio del 

personal, un 78.3% sostuvieron que es buena, y un 21.7% que es regular. En 

ese sentido, se puede resaltar que una mayoría de los encuestados consideró al 

Calidad de servicio     Total 

Mala   Regular Buena 

Proceso de 
supervisión 

Eficiente 

Regular 

Deficiente 

0 2 3 5 

0.0% 
0 

2.2% 
10 

3.3% 
31 

5.4% 
41 

0.0% 
0 

10.9% 
8 

33.7% 
38 

44.6% 
46 

0.0% 8.7% 41.3% 50.0% 

 Total Recuento 0 20 72 92 

% del total 0.0% 21.7% 78.3% 100.0% 
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proceso de supervisión como deficiente y a la calidad de servicio del personal 

como buena. 

Tabla 4 

Cruce entre proceso de supervisión y la infraestructura. 

Figura 3 

Descriptivo del proceso de supervisión y la infraestructura. 

Vista la tabla 4 y figura 3, se puede definir que solo el 5.4% manifestó que 

el proceso de supervisión es eficiente, un 44.6% que es regular y el 50.0% 

mencionó que es deficiente, en general un 79.3% consideró que la 

infraestructura se halla en un buen nivel y solo el 20.7% en un regular nivel. Por 

consiguiente, la mayoría de trabajadores definieron que el proceso de 

supervisión es deficiente y también cuentan con una infraestructura de buen 

Infraestructura     Total 

Mala   Regular Buena 

Proceso de 
supervisión 

Eficiente 

Regular 

Deficiente 

0 1 4 5 

0.0% 
0 

1.1% 
9 

4.3% 
32 

5.4% 
41 

0.0% 
0 

9.8% 
9 

34.8% 
37 

44.6% 
46 

0.0% 9.8% 40.2% 50.0% 

 Total Recuento 0 19 73 92 

% del total 0.0% 20.7% 79.3% 100.0% 
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nivel, brindando instalaciones apropiadas, cómodas y con disponibilidad de 

recursos físicos y tecnológicos 

Tabla 5 

Cruce entre proceso de supervisión y la confiabilidad. 

Figura 4 

Descriptivo del proceso de supervisión y la confiabilidad. 

Referente a la tabla 5 y figura 4, el 5.4% manifestó que el proceso de 

supervisión es eficiente, seguido de un 44.6% que la consideró como regular y 

finalmente un 50.0% como deficiente. A su vez los colaboradores manifestaron 

que se tiene una confiabilidad buena con un 64.1%, un grupo menor de 33.7% 

Confiabilidad     Total 

Mala   Regular Buena 

Proceso de 
supervisión 

Eficiente 

Regular 

Deficiente 

0 4 1 5 

0.0% 
2 

4.3% 
14 

1.1% 
25 

5.4% 
41 

2.2% 
0 

15.2% 
13 

27.2% 
33 

44.6% 
46 

0.0% 14.1% 35.9% 50.0% 

 Total Recuento 2 31 59 92 

% del total 2.2% 33.7% 64.1% 100.0% 
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la catalogó como regular y el 2.2% como mala. Por tanto, un gran porcentaje del 

personal consideró que la confiabilidad es buena, lo que significa que existen 

mayores tiempos de operatividad de equipos y disponibilidad de los recursos 

humanos, así como una rápida solución de problemas, a pesar que la supervisión 

se mantuvo como regular y deficiente. 

Tabla 6 

Cruce entre proceso de supervisión y la seguridad aeroportuaria. 

Figura 5 

Descriptivo del proceso de supervisión y la seguridad aeroportuaria. 

Por otro lado, por la tabla 6 y figura 5, sabemos que el 50.0% precisó que 

el proceso de supervisión es deficiente, un 44.6% la ubicó como regular, y solo 

Seguridad aeroportuaria     Total 

Mala    Regular Buena 

Proceso de 
supervisión 

Eficiente 

Regular 

Deficiente 

0 2 3 5 

0.0% 
0 

2.2% 
14 

3.3% 
27 

5.4% 
41 

0.0% 
0 

15.2% 
14 

29.3% 
32 

44.6% 
46 

0.0% 15.2% 34.8% 50.0% 

 Total Recuento 0 30 62 92 

% del total 0.0% 32.6% 67.4% 100.0% 
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5.4% como eficiente. Por su parte a la seguridad aeroportuaria, una mayoría de 

67.4% la consideró en el nivel bueno, y un 32.6% en un regular nivel. En 

consecuencia, la mayoría de trabajadores opinó que la seguridad aeroportuaria 

es buena y que cumple los procedimientos establecidos, generando confianza y 

credibilidad, pero el proceso de supervisión deficiente. 

4.2 Resultados inferenciales 

Según manifiesta Correa et al., (2006), la aplicación de pruebas de 

normalidad, nos va garantizar la robustez de los análisis estadísticos, con la 

finalidad de llegar a conclusiones correctas, en ese orden para nuestro caso de 

estudio y con muestras superiores a 50, adicionalmente se utilizó la prueba de 

Kolmogórov – Smirnov. 

Dicho esto, se plantearon dos escenarios que podrían darse posterior a la 

aplicación de la prueba de normalidad:  

Ho: El proceso de supervisión no influye en la mejora de la calidad de servicio 

del personal de un aeropuerto y sus dimensiones. 

Ha: El proceso de supervisión influye en la mejora de la calidad de servicio del 

personal de un aeropuerto y sus dimensiones. 

Los eventos tentativos para rechazar o aceptar ambas hipótesis, se basan 

en el alfa, siendo que si α ≤ 0.05 se procede a rechazar la Ho, y si α ≥ 0.05 no 

se tiene que rechazar la Ho. 

De acuerdo a los resultados obtenidos por Kolmogórov - Smirnov se 

afirma que el proceso de supervisión y la calidad de servicio, tienen una 

distribución no normal (NN) correspondiente a una regresión logística ordinal, 

por sus resultados de 0.035 y 0.027 para el proceso de supervisión y la calidad 

de servicio del personal respectivamente, los cuales son menores a 0.050 

Regresión logística ordinal 

De acuerdo a lo manifestado por Heredia et al., (2014) la regresión 

logística ordinal es una forma alterna de evidenciar si una propuesta logarítmica 

tendrá o no éxito, utilizando el logit como función que determina la influencia de 

la primera variable (proceso de supervisión) sobre la segunda variable (calidad 

de servicio del personal) 
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Prueba de hipótesis 

Según Gamboa (2018) en una investigación además de las hipótesis de 

investigación, se encuentran las hipótesis estadísticas, gracias a estas es posible 

verificar las primeras, así mismo la prueba va determinar si la hipótesis será 

aceptada o rechazada, como decía Batabyal (2020) se debe torturar a los datos 

hasta que confiesen. 

Decisión estadística 

Para Spiegel (1998) a partir de las conjeturas de la hipótesis nula (Ho) se 

decidirá si la misma será aceptada o rechazada bajo los siguientes criterios: 

α ≤ 0.05 se rechaza la hipótesis nula Ho 

α ≥ 0.05 no se rechaza la hipótesis nula Ho. 

Considerando un 5% de margen de error y 95% de grado de confiabilidad, 

siendo α la significancia. 

Hipótesis general: 

Ho: El proceso de supervisión no influye en la mejora de la calidad de servicio 

del personal de un aeropuerto Cusco, 2023 

Ha: El proceso de supervisión influye en la mejora de la calidad de servicio del 

personal de un aeropuerto Cusco, 2023 

Tabla 7 

Informe de ajuste de modelo de la hipótesis general. 

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 

Solo intersección 379,531 

Final 343,483 36,048 19 ,023 

De acuerdo a la tabla mostrada líneas arriba, podemos evidenciar que la 

significancia tiene un valor menor que el margen de error (0.023 < 0.05) por tanto, 

podemos decir que el proceso de supervisión influye significativamente en la 

calidad de servicio del personal del aeropuerto. 
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Tabla 8 

Pseudo R cuadrado de la hipótesis general. 

Cox y Snell ,824 

Nagelkerke ,825 

McFadden ,670 

A raíz de los valores obtenidos en la prueba denominada Pseudo R2 de 

Cox y Snell, se deduce que el proceso de supervisión influye en un 82.4% en la 

calidad de servicio del personal. 

A su vez, los datos obtenidos de la prueba Pseudo R2 de Nagelkerke, 

indicaron que el proceso de supervisión influye en la calidad de servicio del 

personal en un 82.5% 

Hipótesis específica 1: 

Ho: El proceso de supervisión no influye en la mejora de la infraestructura de 

un aeropuerto Cusco, 2023 

Ha: El proceso de supervisión influye en la mejora de la infraestructura de un 

aeropuerto Cusco, 2023 

Tabla 9 

Informe de ajuste de modelo de la hipótesis específica 1 

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 

Solo intersección 251,723 

Final 216,670 36,053 19 ,038 

En la tabla 9, se observa que el peso de la significancia 0.038 es menor 

que el margen establecido de error 0.050, bajo esa premisa se puede garantizar 

que el proceso de supervisión tiene una influencia significativa en la mejora de 

la infraestructura del aeropuerto. 
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Tabla 10 

Pseudo R cuadrado de la hipótesis específica 1 

Cox y Snell ,717 

Nagelkerke ,722 

McFadden ,394 

En relación a las cifras obtenidas a través de la prueba Pseudo R2 de Cox 

y Snell, se concluye que el proceso de supervisión tuvo una influencia 

significativa de 71.7% en la infraestructura del aeropuerto. 

Por otro lado, de acuerdo a los datos obtenidos de la prueba Pseudo R2 

de Nagelkerke, se determinó que se tuvo un porcentaje de 72.2% de influencia 

del proceso de supervisión sobre la infraestructura del aeropuerto. 

Hipótesis específica 2: 

Ho: El proceso de supervisión no influye en la mejora de la confiabilidad del 

personal de un aeropuerto Cusco, 2023 

Ha: El proceso de supervisión influye en la mejora de la confiabilidad del 

personal de un aeropuerto Cusco, 2023 

Tabla 11 

Informe de ajuste de modelo de la hipótesis específica 2 

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 

Solo intersección 272,059 

Final 230,012 42,047 19 ,022 

Luego de observar el resumen de ajuste de valor descrito en la tabla 11, 

se concluye que el valor de significancia (0.022) es menor que margen 

preestablecido de error (0.05), por tal motivo se puede sostener que el proceso 

de supervisión influye de forma significativa sobre la mejora de la confiabilidad 

del personal del aeropuerto. 
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Tabla 12 

Pseudo R cuadrado de la hipótesis específica 2 

Cox y Snell ,867 

Nagelkerke ,872 

McFadden ,604 

Ahora bien, respecto a las cifras obtenidas a través de la prueba Pseudo 

R2 de Cox y Snell, se puede manifestar que el proceso de supervisión tuvo una 

influencia significativa de 86.7% en la confiabilidad del personal. 

Seguidamente, y referente a nuestros valores obtenidos de la prueba 

Pseudo R2 de Nagelkerke, se procede a afirmar que existió un 87.2% de 

influencia del proceso de supervisión en la confiabilidad del personal del 

aeropuerto. 

Hipótesis específica 3: 

Ho: El proceso de supervisión no influye en la mejora de la seguridad 

aeroportuaria de un aeropuerto Cusco, 2023 

Ha: El proceso de supervisión influye en la mejora de la seguridad 

aeroportuaria de un aeropuerto Cusco, 2023 

Tabla 13 

Informe de ajuste de modelo de la hipótesis específica 3 

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. 

Solo intersección 268,641 

Final 241,569 27,072 19 ,026 

La tabla 13 nos muestra el documento de ajuste de valor para la hipótesis 

especifica 3, la misma que concluye con un valor de significancia por debajo del 

margen de error (0.026 < 0.050) por consiguiente, se afirma que el proceso de 

supervisión influye en la mejora de la seguridad aeroportuaria de manera 

significativa. 



28 

Tabla 14 

Pseudo R cuadrado de la hipótesis específica 3 

Cox y Snell ,855 

Nagelkerke ,859 

McFadden ,670 

Finalmente, y habiéndose aplicado la prueba Pseudo R2 de Cox y Snell, 

se precisa que se tiene un porcentaje de 85.5% de influencia del proceso de 

supervisión sobre la seguridad aeroportuaria del aeropuerto. 

En ese orden y en lo concerniente a los datos obtenidos de la prueba 

Pseudo R2 de Nagelkerke, se afirma que existió un 85.9% de influencia del 

proceso de supervisión sobre la seguridad aeroportuaria. 
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V. DISCUSIÓN

Los resultados que se obtuvieron referente al objetivo general de esta 

investigación que fuera identificar el grado de influencia del proceso de 

supervisión para mejorar la calidad de servicio del personal del aeropuerto 

internacional del Cusco, nos dieron como resultado una significancia de p-

valor=0.023<0.05, así mismo en relación a los valores de Pseudo R2, se 

demostró que el proceso de supervisión para Cox y Snell y Nagelkerke si tienen 

influencia en la calidad de servicio del personal. En comparación a lo estudiado 

por Bayona (2021) quien planteó el objetivo de sus tesis a fin de descubrir el nivel 

de influencia entre la supervisión laboral y la calidad de servicio de una empresa, 

utilizando una muestra similar a la nuestra de 92 encuestados de un total de 

población de 120, y teniendo el nivel de confianza de 95% y un error de 

estimación de 5%, se obtuvo como resultados que el 43% consideró a la 

supervisión laboral como buena, criterio distinto al obtenido en nuestro estudio 

donde un 50% considero a la supervisión como deficiente. A su vez respecto a 

la calidad de servicio un 37% la considera buena, concluyendo que se cuenta 

con un nivel de significancia de 0.001 sin embargo, nuestro estudio reflejó que 

un 78.3% considera que la calidad de servicio del personal es buena, con un 

nivel de significancia de 0.023 

De la misma forma, nuestro estudio presenta similitud con el trabajo que 

desarrolló Castañeda (2018) en su investigación sobre la influencia de la 

supervisión de obras en la calidad de los trabajos de mantenimiento, quien 

determinó que existe influencia directa y significativa, a través de un estudio 

correlacional causal con una población de 153 personas y una muestra de 47, 

que mediante una encuesta se evidenció que existe un bajo nivel de aplicación 

de los procesos de supervisión de los procesos constructivos y de mantenimiento 

en la provincia El dorado de San Martín, que guarda relación con el trabajo 

ejecutado en el aeropuerto internacional del Cusco, que considera a la 

supervisión como eficiente en un porcentaje muy bajo de 5.4%, regular con 

44.6% y deficiente con 50% ello demuestra que para el personal subordinado, el 

proceso de supervisión no es el más idóneo o adecuado. 
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Además en el estudio de Clavijo (2019) sobre la influencia de un programa 

de supervisión educativa en el clima organizacional de una institución en El 

Guabo – Ecuador, de alcance explicativa y diseño experimental, con una muestra 

de 50 supervisores, utilizó a la encuesta y el cuestionario, seguido de un 

procesamiento mediante el software SPSS, concluyó que el valor de p=0.000 es 

menor al 0.05 con el cual se rechazó la hipótesis nula, determinando que el 

programa de supervisión en El Guabo – Ecuador, mejora significativamente el 

clima organizacional. Del mismo modo según Pazmiño (2019) a través de la 

investigación realizada en Quito, de metodología cuantitativa, indica que las 

empresas que brindan servicios aeroportuarios, realizan una secuencia de 

actividades que tienen como única finalidad el traslado de una persona o cosa 

utilizando el transporte aéreo, a través de una aeronave. Como resultados se 

precisó que 29% de los servicios aeroportuarios corresponden al servicio de 

limpieza, al igual que el servicio de vigilancia privada con 29% y seguido por el 

mantenimiento de equipos con 21% y en menor porcentaje otros servicios. 

Lo descrito líneas arriba guarda una estrecha relación con los servicios 

aeroportuarios que se brindan en el aeropuerto del Cusco, vale decir que a través 

del estudio realizado se determinó que la significancia obtuvo un valor menor y 

dentro del rango permitido (0.023<0.05) con lo que se comprueba que el proceso 

de supervisión incide de manera significativa en la calidad de servicio del 

personal del aeropuerto del Cusco. Por otro lado, en el estudio hecho por 

Vásquez (2019) se señaló que los aeropuertos son sumamente complejos, 

debido a que integran equipos de distintas especies, combinando instalaciones 

y servicios, como aeródromos, pistas, hangares, equipos de iluminación, talleres, 

luces de balizaje, equipamiento meteorológico y de radiocomunicación, terminal 

de pasajeros, playa de estacionamiento, entre otras tantas. Los aeropuertos son 

instalaciones muy importantes para el crecimiento económico de las ciudades en 

las que se ubican. En el año 2018 la industria sin chimenea como se conoce al 

turismo alcanzo a nivel mundial los 7,6 billones de dólares, que representan el 

9.8% del PBI producto bruto interno mundial, por encima de la industria química 

que tuvo el 8,6%, seguida de la agricultura con 8,5%, y por último la educación 

con 8,4% 
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Por su parte Sánchez (2021) propuso como objetivo el identificar la 

influencia de la calidad de servicio en la satisfacción del cliente, esta 

investigación fue de tipo correlacional causal, dando como resultado que 84.9% 

de la muestra sostuvieron que la calidad de servicio no es la apropiada, así 

mismo se determinó que la calidad de servicio es significativa y directa en la 

satisfacción del cliente en una entidad financiera de Sullana, con un 99.8%, 

seguidamente se tiene que Chávez (2018) mediante su investigación identificó 

la relación entre ambas variables, dicha investigación corresponde al tipo básico, 

de nivel correlacional y corte transversal, teniendo como muestra 45 

supervisores de operaciones, cuyos resultados nos describen de que forma el 

comportamiento organizacional y el desempeño laboral influyen en los servicios 

que brinda la empresa Talma, teniendo como resultado el coeficiente de 

Spearman (rho=0.707) cifra que evidenció que existió un nivel de correlación 

positivo alto. 

Referente al primer objetivo específico, se logró cuantificar el grado de 

influencia del proceso de supervisión para mejorar la infraestructura del 

aeropuerto del Cusco, obteniendo como resultado una significancia menor a 0.05 

(0.038) con la que se puede finalizar que existe una influencia significativa, la 

cual a través de la prueba Pseudo R2 de Cox y Snell nos arrojó un porcentaje de 

71.7% y según Nagelkerke de 72.2% sobre el particular según Rosales (2021) 

dentro de su estudio de tipo descriptiva no experimental, respecto al control de 

las inversiones en una organización del rubro de servicios aeroportuarios, 

precisó que dicho sector es muy competitivo y a la vez dinámico, porque está en 

constante cambio e innovación tecnológica, vale decir que la infraestructura de 

la terminal de pasajeros y otras áreas de las zonas públicas y restringidas, deben 

conservar estándares de calidad acordes a las regulaciones aeronáuticas 

peruanas vigentes, del mismo modo los medios de información visual y auditiva 

de vuelos que se brindan a usuarios y pasajeros deberían ser en tiempo real. 

Ahora bien, respecto al segundo objetivo específico, utilizando la prueba 

de Pseudo R2, concluimos que existe una influencia significativa del proceso de 

supervisión para la mejora de la confiabilidad del personal del aeropuerto, la que 

se mide en un 86.7% según Cox y Snell y 87.2% a través de Nagelkerke, lo cual 

se relaciona con el estudio de Escalante (2020) quien propuso una mejora 
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aplicando el método PHVA para aumentar la calidad de la supervisión de una 

empresa, además precisó que implementar una mejora continua en una 

organización aeroportuaria abarcará gestionar sus procesos, a fin de aumentar 

los beneficios, la calidad de los recursos, buscando ser más competitivos dentro 

del rubro y en el mercado en general. Con dicha implementación se logró reducir 

las quejas de los contratistas de 22.08 a 10.86, así mismo se incrementó el índice 

de cero penalizaciones de 29.48 a 77.77. se debe tener en cuenta que la 

confiabilidad es la capacidad que tiene el recurso humano existente en no fallar 

o dejar desabastecido los servicios esenciales de la sede aeroportuaria. También 

relacionamos el estudio con el que hiciera Sabana (2019) sobre la gestión 

operativa y la supervisión laboral dentro de las operaciones aeroportuarias, en la 

que se planteó como objetivo identificar la relación que existe entre dichas 

variables, a través de una metodología hipotética deductiva, siendo una 

investigación descriptiva y correlacional para una población de 120 y la muestra 

de 92 colaboradores, determinando que la supervisión debe ser eficaz y eficiente 

en todos los procesos operacionales de la organización, logrando un valor de Rh 

Spearman de 0.966 

Respecto al tercer objetivo específico en torno al proceso de supervisión 

y la calidad de servicio, se concluyó con un valor de significancia por debajo del 

margen de error (0.026 < 0.050) por consiguiente, se afirmó que el proceso de 

supervisión influye en la mejora de la seguridad aeroportuaria de manera 

significativa. A su vez Andrada y de Lucas (2018) realizaron un estudio de los 

más resaltantes indicadores de calidad, a través de una metodología 

cuantitativa, en la cual define al aeródromo como la superficie que se encuentra 

expedita para una operación aeronáutica, como las de movimiento, despegue y 

aterrizaje de aeronaves, pudiendo ser estos, aviones, helicópteros, aeronaves 

ligeras, entre otros. Un aeropuerto es un aeródromo, donde también se realizan 

distintos servicios adicionales al transporte aéreo, a los cuales se les denomina 

servicios aeroportuarios. La seguridad de la aviación comprende los 

procedimientos destinados a prevenir actos de interferencia ilícita que puedan 

atentar contra las operaciones aeronáuticas. 

La investigación de Almeida (2020), sobre la supervisión de obra 

aeroportuaria opinó que de acuerdo a los modelos estatales en contrataciones y 
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adquisiciones del estado, establecidos en Colombia y Perú, se dictaron normas 

y leyes de contratación, las cuales promovieron la celebración y ejecución de 

sociedades publico privadas, lo cual no solo tiene como finalidad el logro 

empresarial, sino la inversión privada en infraestructura aeroportuaria de calidad, 

obteniendo una tasa interna de retorno (TIR) de 117,81%, de igual forma 

Córdova (2019) dentro de su análisis cuantitativo, sobre la organización y  diseño 

de un almacén de carga domestica aérea de una empresa dedicada a los 

servicios aeroportuarios, propuso una alternativa para mejorar la distribución y el 

diseño de un almacén así como su correcta organización, para una empresa 

proveedora de servicios aeroportuarios, con la única intención de disminuir los 

periodos de manipulación y transporte, así como optimizar los recursos humanos 

existentes, y la generación de eficiencia en todo este proceso, este trabajo logro 

obtener una mejora de su producto terrestre express de 44% y de su producto 

urgente o prime del 47%. 

El proceso de supervisión de la calidad de servicio del personal del 

aeropuerto debería ser un proceso simultaneo de aprender y enseñar, que 

permita también que afloren nuevos conocimientos y técnicas, a través de una 

experiencia vital, clarificando ideas y sentimientos. La supervisión debió ser vista 

y entendida como un sistema, que necesariamente incluye al supervisor con el 

supervisado, vale decir que es un aprendizaje mutuo, según lo precisó Escartín 

y Suarez (1991) quedó demostrado entonces que una gran mayoría de los 

encuestados, consideró a la supervisión como deficiente, sin embargo a la 

calidad de servicio como buena, por lo que se asume que si bien es cierto existe 

una diferencia entre ambas variables, también existe una influencia significativa 

de la variable independiente sobre la dependiente, vale decir que definitivamente 

el proceso de supervisión tiene incidencia en la calidad de servicio del personal, 

así mismo de acuerdo a lo investigado, no se tendría determinado con exactitud 

a los responsables o lideres encargados de la supervisión de los distintos 

equipos, debido a la inconsistencia del organigrama existente y documentos de 

gestión como el MOF manual de organización y funciones y CAP cuadro analítico 

de personal, que fueran aprobados en el año 2019, ante una realidad que a la 

fecha es inexistente, debiendo reformularse con criterios basados en objetividad 
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y responsabilidad, en beneficio de la correcta supervisión de equipos o grupos 

de trabajo, a través de una delegación de funciones por divisiones o sub áreas. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

Primera: 

Se ha comprobado que el proceso de supervisión influye 

significativamente en la dimensión de calidad de servicio del personal del 

aeropuerto internacional del Cusco, en razón que el modelo de regresión 

logística es muy aceptable, ahora bien esta afirmación fue comprobada mediante 

la prueba de Pseudo R2 de Cox y Snell y de Nagelkerke. 

Segunda: 

Se probó que el proceso de supervisión, influye estadísticamente en la 

dimensión mejora de la infraestructura considerando que la misma debe estar en 

condiciones óptimas para el uso y tránsito de pasajeros y usuarios, comprobada 

mediante una prueba de Pseudo R2 de Cox y Snell y de Nagelkerke, la cual 

determinó que existe una incidencia del proceso de supervisión en la mejora de 

la infraestructura del aeropuerto del Cusco. 

Tercera: 

Referente a la dimensión de confiabilidad, las pruebas de Cox y Snell y 

de Nagelkerke de Pseudo R2, corroboraron que existe una influencia significativa 

del proceso de supervisión sobre la mejora de la confiabilidad del personal del 

aeropuerto internacional del Cusco, demostrando que se cuenta con el recurso 

humano suficiente en cantidad y eficiencia para atender las necesidades del 

terminal aéreo. 

Cuarta: 

Se comprobó que el proceso de supervisión es estadísticamente 

significativo para mejorar la seguridad aeroportuaria, en razón que el modelo de 

RLO es aceptable, así mismo esta afirmación fue comprobada a través de la 

prueba de Pseudo R2 de Cox y Snell y de Nagelkerke, donde se concluye que 

el proceso de supervisión influye en la dimensión seguridad aeroportuaria, por 

tanto, causa efecto sobre la misma. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primera: 

A la Gerencia del aeropuerto internacional del Cusco, considerar el 

diagnóstico realizado, a fin de mejorar o reformular los documentos de gestión 

desfasados que rigen dentro de la sede aeroportuaria, a través de un 

organigrama real y orientado a resultados, así como un cuadro analítico de 

personal idóneo y que vaya en comunión con las necesidades existentes, 

considerando el flujo de 10 mil pasajeros diarios. 

Segunda: 

A la Gerencia central de aeropuertos de CORPAC S.A., realizar un 

proceso de reingeniería que permita mejorar el proceso de supervisión en el 

aeropuerto del Cusco, en beneficio de la calidad de servicio que será percibida 

por usuarios, pasajeros y colaboradores, con la gestión de mayores recursos 

humanos, canalizados a través de FONAFE, entendiendo que el Cusco, al ser 

un aeropuerto de administración propia y no concesionada requiere de una 

reorganización en todas sus áreas. 

Tercera: 

A la Gerencia de gestión del talento humano, realizar un análisis costo 

beneficio, respecto al incremento de los recursos humanos que son de necesidad 

inmediata versus los recursos directamente recaudados, debiendo determinar si 

es realmente rentable la convocatoria para cubrir plazas y el incremento de las 

mismas, para mejorar la calidad de servicio del aeropuerto del Cusco, reduciendo 

también el pago de horas de sobretiempo generadas ante esta necesidad. 

Cuarta: 

Al personal del área de servicios aeroportuarios, compuesto por los 

oficiales de seguridad aeroportuaria AVSEC, operadores de puentes de 

embarque, mantenimiento y servicios generales, así como al personal 

tercerizado de vigilancia privada, limpieza integral, informes y tópico de 

urgencias médicas, seguir brindando su trabajo con el entusiasmo y eficiencia 

que les caracteriza, para la satisfacción de los pasajeros de arriban y despegan 

del aeropuerto del Cusco, cuya impresión será replicada en mayor cantidad de 

turistas y visitantes en el futuro. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables o tabla de categorización. 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 

General 
¿Cuál es la influencia del 
proceso de supervisión 
para mejorar la calidad 
de servicio del personal 
de un aeropuerto Cusco, 
2023? 

Específicos 
¿En qué medida influye 
el proceso de supervisión 
en la mejora de la 
infraestructura de un 
aeropuerto Cusco, 2023? 
¿En qué medida influye 
el proceso de supervisión 
para mejorar la 
confiabilidad del personal 
de un aeropuerto Cusco, 
2023? 
¿En qué medida influye 
el proceso de supervisión 
para mejorar la 
seguridad aeroportuaria 
de un aeropuerto Cusco, 
2023? 

General 
Identificar el grado de 
influencia del proceso 
de supervisión para 
mejorar la calidad de 
servicio del personal de 
un aeropuerto Cusco, 
2023 
Específicos 
Identificar el grado de 
influencia del proceso 
de supervisión para 
mejorar la 
infraestructura de un 
aeropuerto Cusco, 
2023. 
Identificar el grado de 
influencia del proceso 
de supervisión para 
mejorar la confiabilidad 
del personal de un 
aeropuerto Cusco, 
2023. 
Identificar el grado de 
influencia del proceso 
de supervisión para 
mejorar la seguridad 
aeroportuaria de un 
aeropuerto Cusco, 
2023 

General 
El proceso de 
supervisión influye en 
la mejora de la 
calidad de servicio 
del personal de un 
aeropuerto Cusco, 
2023. 
Específicas 
El proceso de 
supervisión influye en 
la mejora de la 
infraestructura de un 
aeropuerto Cusco, 
2023. 
El proceso de 
supervisión influye en 
la mejora de la 
confiablidad del 
personal de un 
aeropuerto Cusco, 
2023. 
El proceso de 
supervisión influye en 
la mejora de la 
seguridad 
aeroportuaria de un 
aeropuerto Cusco, 
2023. 

Variable 1: 
Proceso de 
supervisión 

D1: Planificación 

Designación de responsables 
Diseño de la 
investigación: 
Correlacional 
causal 

Esquema: 

R2 

VI  VD 

Dónde: 
VI: Proceso de 
supervisión 
VD: Calidad de 
servicio 
R: Regresión 
logística ordinal 

Población:  
120 colaboradores 

Muestra:  
92 colaboradores 

Control de plazo de ejecución 

Priorización del 
mantenimiento 

D2: Ejecución 

Seguimiento de cumplimiento 
de actividades 

Cumplimiento del plazo 
programado 

Control de adquisiciones 

D3: Control 

Cumplimiento de actividades 

Supervisión de calidad 

Cumplimiento de metas 

Variable 2: 
Calidad de 

servicio 

D1: Infraestructura 

Instalaciones terminal de 
pasajeros 

Comodidad de los pasajeros 

Disponibilidad de recursos 
físicos y tecnológicos 

D2: Confiabilidad 

Asignación de 
responsabilidades 

Tiempos de operatividad 

Solución de problemas 

D3: Seguridad 
aeroportuaria 

Alcance de metas y objetivos 

Confianza y credibilidad 

Protección ante riesgos 
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Variable de 

Estudio 
Definición Conceptual 

Definición 

Operacional 
Dimensión Indicadores Ítems 

Escala De 

Medición 

Niveles y 

Categorías 

V1. Proceso de 

supervisión 

El proceso de 

supervisión se define 

como la orientación y el 

control inmediato y 

directo de los 

colaboradores 

subordinados durante el 

desempeño de su 

trabajo y sobre la 

correcta utilización de 

herramientas y recursos 

brindados con la 

finalidad de conseguir 

objetivos, observando el 

trabajo de otra persona 

con responsabilidad 

sobre su calidad 

(Austin, 1960)  

La supervisión 

constituye el 

proceso de 

planificación, 

ejecución y 

control de la 

calidad de servicio 

del personal del 

aeropuerto 

internacional del 

Cusco. 

 

Planificación 

Designación de 

responsables 
01 

Escala Ordinal 

1: Nunca 

2: Casi nunca 

3: A veces 

4: Casi siempre 

5: Siempre 

Eficiente 

 

Regular 

 

Deficiente 

 

Control de plazo de 

ejecución 
02 

Priorización del 

mantenimiento 
03-04 

Ejecución 

Seguimiento de 

cumplimiento de 

gastos 

05 

Cumplimiento del 

plazo programado 
06-07 

Control de 

adquisiciones 
08 

Control 

Cumplimiento de 

actividades 
09 

Supervisión de 

calidad 
10-11 

Cumplimiento de 

metas 
12 
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Variable de 

Estudio 
Definición Conceptual 

Definición 

Operacional 
Dimensión Indicadores Ítems 

Escala de 

Medición 

Niveles y 

Categorías 

V2. Calidad de 

servicio 

La calidad de servicio 

es la forma individual 

como un usuario mide 

o distingue sus 

expectativas en 

relación al servicio 

recibido. Es decir, 

cualquier tipo de 

actividad o beneficio 

que una parte ofrece a 

otra, de forma 

intangible, pero podría 

estar relacionada o no 

con un producto físico. 

(Kotler, 1996) 

 

La calidad de 

servicio en un 

aeropuerto 

internacional, es el 

nivel de 

satisfacción que un 

usuario 

experimenta, 

respecto a la 

infraestructura, 

confiabilidad de los 

diversos servicios 

recibidos, y la 

seguridad 

aeroportuaria en 

función a los 

tiempos de espera, 

atención y 

eficiencia. 

 

Infraestructura 

Instalaciones 

terminal de pasajeros 
01-02 

Escala Ordinal 

1: Nunca 

2: Casi nunca 

3: A veces 

4: Casi siempre 

5: Siempre 

Mala 

 

Regular 

 

Buena 

 

Comodidad de los 

pasajeros 
03 

Disponibilidad de 

recursos físicos y 

tecnológicos 

04 

Confiabilidad 

Asignación de 

responsabilidades 
05 

Tiempos de 

operatividad 
06-07 

Solución de 

problemas 
08 

Seguridad 

aeroportuaria 

Alcance de metas y 

objetivos 
09 

Confianza y 

credibilidad 
10-11 

Protección ante 

riesgos 12 
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2. Instrumentos de recolección de datos.  

 

Cuestionario de proceso de supervisión 

Origen: Teoría de Austin, L. (1960), adaptado por Borda (2023) 

 

Lea detenidamente las siguientes afirmaciones y marque con una X dentro de los 

recuadros, la alternativa que se acomode a su postura, solo es posible marcar una 

alternativa, según la siguiente escala valorativa: 

 

Nunca (1)     Casi nunca (2)     A veces (3)     Casi siempre (4)     Siempre (5) 

N° Ítems 
Escala de 

valoración 

Dimensión 01: Planificación 1 2 3 4 5 

01 
El supervisor planifica el proceso de supervisión del 

mantenimiento. 

     

02 
El supervisor programa los plazos de ejecución para la 

supervisión de los servicios. 

     

03 
El aeropuerto designa correctamente al responsable del 

proceso de supervisión del personal. 

     

04 
La supervisión del aeropuerto prioriza las actividades de 

mantenimiento preventivo. 

     

Dimensión 02: Ejecución 1 2 3 4 5 

05 
El supervisor realiza un seguimiento de la ejecución de 

los gastos de mantenimiento. 

     

06 
El aeropuerto ejecuta en el plazo programado la 

supervisión de los servicios 

     

07 El aeropuerto cumple con la ejecución de las actividades.      

08 
La supervisión verifica la adquisición e ingreso de 

materiales, repuestos e insumos. 

     

Dimensión 03: Control 1 2 3 4 5 

09 
La supervisión del aeropuerto realiza un control posterior 

a las actividades ejecutadas. 

     

10 
El aeropuerto controla la calidad de las actividades 

realizadas 
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11 
El aeropuerto cuenta con un procedimiento de control y 

calidad 

     

12 

La supervisión del aeropuerto controla el cumplimiento 

de metas a través de una supervisión eficiente y KPI 

definidos. 
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Cuestionario de calidad de servicio. 

Origen: Teoría de Kotler, P. (1996), adaptado por Borda (2023) 

 

Lea detenidamente las siguientes afirmaciones y marque con una X dentro de los 

recuadros, la alternativa que se acomode a su postura, solo es posible marcar una 

alternativa, según la siguiente escala valorativa: 

 

Nunca (1)     Casi nunca (2)     A veces (3)     Casi siempre (4)     Siempre (5) 

N° Ítems 
Escala de 

valoración 

Dimensión 01: Infraestructura 1 2 3 4 5 

13 
El aeropuerto mantiene sus instalaciones limpias para 

los pasajeros, usuarios y colaboradores. 

     

14 
El aeropuerto cuenta con salas de espera, cafeterías, 

restaurant, salón VIP y otros servicios. 

     

15 
El aeropuerto cuenta con una playa de estacionamiento 

adecuada y segura. 

     

16 
El aeropuerto cuenta con servicio de WiFi, información 

visual de vuelos, perifoneo o megafonía. 

     

Dimensión 02: Confiabilidad 1 2 3 4 5 

17 
Ante cualquier inconveniente el aeropuerto brinda 

asistencia a los pasajeros. 

     

18 
El aeropuerto respeta y cumple los tiempos y horarios 

establecidos en sus normativas   

     

19 
El aeropuerto garantiza la operatividad y confiabilidad de 

todos los sistemas dentro del terminal aéreo. 

     

20 
El aeropuerto soluciona de forma oportuna las 

necesidades e imprevistos de los pasajeros 

     

Dimensión 03: Seguridad aeroportuaria 1 2 3 4 5 

21 

El aeropuerto cumple con los estándares de seguridad 

aeroportuaria establecidos en las Regulaciones 

Aeronáuticas Peruanas (RAP) 

     

22 

El aeropuerto informa las restricciones de seguridad 

establecidas para los pasajeros, usuarios y 

colaboradores. 
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23 
El aeropuerto cuenta con un programa de seguridad 

aeroportuaria vigente. 

     

24 

El aeropuerto cumple con todos los procedimientos de 

seguridad en los puestos de control e inspección de 

pasajeros. 
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3. Modelo de consentimiento y/o asentimiento informado. 
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4. Matriz evaluación por juicio de expertos. 
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5. Resultado de similitud del programa Turnitin. 
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Prueba piloto 

 

Tabla 15 

Análisis de la confiabilidad de la variable 1: Proceso de supervisión. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach (α) N° de elementos 

0,833 12 

 

 

El valor de alfa de Cronbach es 0,833 confiabilidad buena. 

 

Nº  
Personas 

VARIABLE 1: PROCESO DE SUPERVISIÓN  (Alfa de Cronbach α = 0.833) 

PLANIFICACIÓN EJECUCIÓN CONTROL 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 

1 4 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 

2 5 4 2 4 2 5 4 1 5 5 4 1 

3 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 

4 2 2 1 2 2 3 2 1 3 3 1 1 

5 4 1 2 1 1 3 2 2 2 3 1 2 

6 3 2 3 2 4 5 1 4 2 5 4 1 

7 2 1 4 1 3 3 2 2 4 3 2 3 

8 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 

9 4 1 1 1 3 4 3 3 4 4 4 3 

10 1 1 4 1 2 5 3 3 4 5 2 1 

11 5 4 4 4 2 5 4 4 5 5 4 3 

12 5 2 3 2 5 5 1 4 1 5 2 1 

13 4 2 4 2 4 5 1 4 5 5 3 5 

14 4 3 3 3 5 2 4 3 5 2 4 3 

15 2 2 2 2 5 4 1 4 2 4 4 2 

16 1 2 4 2 4 1 1 1 3 1 2 1 

17 5 1 1 1 3 3 2 2 4 3 1 2 

18 4 1 2 1 3 2 3 2 4 2 1 3 

19 5 5 5 5 4 5 2 4 1 5 5 4 

20 5 4 1 4 2 5 2 3 4 5 2 1 
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Tabla 16 

Análisis de la confiabilidad de la variable 2: Calidad de servicio. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach (α) N° de elementos 

0,842 12 

 

 

El valor de alfa de Cronbach es 0,842 confiabilidad buena. 

 

Nº  
Personas 

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO (Alfa de Cronbach α= 0.842) 

INFRAESTRUCTURA CONFIABILIDAD SEG. AEROPUERTARIA 

P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 

1 3 3 2 3 3 1 2 3 3 2 3 3 

2 3 5 3 4 5 2 3 3 3 4 5 4 

3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 

4 3 1 3 3 4 2 3 3 3 2 1 3 

5 4 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 4 

6 4 2 3 5 3 1 3 3 3 1 2 4 

7 4 4 2 3 4 2 2 5 5 2 4 3 

8 5 3 5 4 5 1 5 4 4 2 3 4 

9 3 4 2 4 4 1 2 5 5 2 4 4 

10 3 4 2 4 4 1 2 4 4 2 4 3 

11 5 5 4 3 5 2 4 4 4 4 5 5 

12 3 3 5 3 4 2 5 4 4 2 3 4 

13 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 

14 5 3 5 4 5 1 5 4 4 2 3 4 

15 4 4 2 5 4 1 2 4 4 2 4 4 

16 4 4 3 5 3 2 3 5 5 2 4 4 

17 5 5 4 4 2 4 4 4 4 1 5 4 

18 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 3 

19 5 5 4 5 5 3 4 4 4 4 5 4 

20 4 4 4 4 2 2 4 4 4 1 4 2 
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Prueba de normalidad  

Tabla 17 

Prueba de normalidad 

 Kolmogórov - Smirnov 

 
 
 

Estadístico gl Sig. 

Proceso de supervisión ,096 92 ,035 
 

Calidad de servicio 
 

,099 
 

92 
 

,027 
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Tabla 18 

Valoración de la fiabilidad 

 

Intervalo del Alfa de Cronbach (α) Valoración de la fiabilidad 

Mayor a 0,9 Excelente 

0,8 a 0,9 Bueno 

0,7 a 0,8 Aceptable 

0,6 a 0,7 Cuestionable 

0,5 a 0,6 Pobre 

Menor a 0,5 Inaceptable 
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VARIABLE 1: PROCESO DE SUPERVISIÓN   

Nº  

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO  
        

PLANIFICACIÓN EJECUCIÓN CONTROL INFRAESTRUCTURA CONFIABILIDAD SEG. AEROPUERTARIA 
        

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 V1 D1 D2 D3 V2 D1 D2 D3 

4 1 2 3 3 3 4 3 3 4 4 3 1 4 2 3 2 2 2 2 2 1 2 4 4 37 10 13 14 30 11 8 11 

                                 

5 4 2 4 4 4 5 4 4 5 4 4 2 3 3 4 5 5 5 5 3 4 4 3 4 49 15 17 17 48 15 18 15 

4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 3 4 3 3 4 5 4 3 4 5 3 4 3 55 18 19 18 45 14 16 15 

3 2 5 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 42 14 14 14 49 16 17 16 

2 3 5 3 4 3 4 3 3 4 4 3 5 3 5 4 3 4 5 4 3 4 3 4 5 41 13 14 14 47 15 16 16 

3 4 4 4 3 3 5 5 4 5 3 2 6 4 3 4 3 4 5 2 2 2 2 4 4 45 15 16 14 39 14 13 12 

2 5 3 5 3 3 2 3 4 4 4 3 7 5 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 5 41 15 11 15 50 18 14 18 

4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 8 3 4 4 4 5 4 5 4 3 4 5 4 42 16 12 14 49 15 18 16 

5 1 5 4 4 5 3 4 4 4 3 5 9 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 47 15 16 16 55 16 20 19 

5 3 4 4 4 5 4 4 5 5 2 4 10 3 3 4 5 3 5 4 3 3 5 3 4 49 16 17 16 45 15 15 15 

5 4 3 4 4 5 4 4 5 5 3 4 11 4 3 4 5 4 4 1 5 5 5 4 4 50 16 17 17 48 16 14 18 

5 2 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 12 5 5 5 2 4 4 4 4 4 5 2 4 50 15 17 18 48 17 16 15 

5 2 4 3 5 4 4 4 5 4 5 4 13 4 4 5 2 4 5 3 5 5 5 2 3 49 14 17 18 47 15 17 15 

4 3 3 4 5 4 4 5 5 4 3 4 14 3 5 5 1 4 4 4 4 4 5 1 4 48 14 18 16 44 14 16 14 

2 2 2 3 5 4 4 5 3 4 2 5 15 4 5 5 2 3 4 5 4 4 1 2 5 41 9 18 14 44 16 16 12 

1 2 4 2 2 5 5 5 4 4 2 5 16 5 4 3 1 4 3 4 4 4 1 1 4 41 9 17 15 38 13 15 10 

5 5 3 1 3 5 5 5 5 3 3 5 17 4 4 4 1 5 4 3 5 5 2 1 3 48 14 18 16 41 13 17 11 

4 4 4 2 3 3 5 3 3 3 4 3 18 3 5 5 1 5 4 2 4 4 4 1 4 41 14 14 13 42 14 15 13 

5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 19 2 4 4 2 4 4 2 4 4 3 5 5 54 20 17 17 43 12 14 17 

5 4 1 4 2 5 3 5 4 5 2 5 20 3 4 1 2 4 5 4 5 5 3 4 4 45 14 15 16 44 10 18 16 

5 1 3 1 3 2 3 4 5 5 3 3 21 4 3 4 5 3 3 4 4 4 2 3 4 38 10 12 16 43 16 14 13 

4 4 3 4 3 4 5 1 4 4 4 4 22 4 4 1 1 2 5 4 4 4 4 4 4 44 15 13 16 41 10 15 16 

4 4 3 5 3 3 5 4 4 5 5 5 23 4 3 2 1 3 5 3 2 4 5 5 5 50 16 15 19 42 10 13 19 

3 2 1 2 3 4 5 1 4 3 1 3 24 4 3 4 2 4 4 2 4 3 4 4 4 32 8 13 11 42 13 14 15 

4 1 2 1 3 3 5 2 4 4 1 4 25 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 34 8 13 13 45 15 15 15 

Base de datos 
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3 2 3 2 5 4 5 4 4 4 4 5 26 4 2 4 3 4 5 5 3 3 4 3 5 45 10 18 17 45 13 17 15 

4 1 5 1 5 3 3 2 3 4 5 5 27 4 2 5 3 4 4 2 2 4 5 3 4 41 11 13 17 42 14 12 16 

4 3 3 3 5 4 4 3 4 4 3 5 28 4 5 1 2 3 4 5 4 4 3 2 4 45 13 16 16 41 12 16 13 

4 1 2 1 3 5 5 3 3 4 4 5 29 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 40 8 16 16 48 16 16 16 

2 5 4 2 2 4 4 3 4 4 3 5 30 4 5 5 5 5 4 3 4 4 3 5 4 42 13 13 16 51 19 16 16 

5 4 3 2 2 3 3 4 5 3 4 5 31 5 5 2 4 4 5 4 3 4 4 4 4 43 14 12 17 48 16 16 16 

5 2 3 2 4 5 4 4 1 4 2 3 32 4 4 3 3 3 3 5 4 4 3 3 3 39 12 17 10 42 14 15 13 

3 4 4 4 4 3 1 4 3 5 3 3 33 3 3 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 41 15 12 14 49 14 18 17 

4 3 3 4 4 3 4 3 5 2 3 3 34 3 3 4 5 5 4 3 3 4 3 5 5 41 14 14 13 47 15 15 17 

4 2 1 3 4 3 1 4 2 4 4 4 35 4 4 1 3 4 3 4 2 3 4 3 4 36 10 12 14 39 12 13 14 

1 4 4 3 4 2 3 1 4 1 5 4 36 3 2 4 5 5 2 4 4 4 3 4 3 36 12 10 14 43 14 15 14 

5 1 1 1 3 2 4 2 4 3 2 4 37 4 2 2 3 5 4 4 4 1 2 4 4 32 8 11 13 39 11 17 11 

2 1 3 2 2 2 3 2 5 4 3 3 38 3 2 3 4 4 5 4 4 2 4 3 5 32 8 9 15 43 12 17 14 

5 5 5 2 3 4 4 4 1 3 4 2 39 4 5 4 5 4 4 2 2 2 3 4 4 42 17 15 10 43 18 12 13 

5 4 1 4 2 4 2 3 4 5 2 2 40 5 2 4 4 1 2 5 5 2 4 4 4 38 14 11 13 42 15 13 14 

2 2 2 1 2 2 2 2 4 1 2 2 41 5 2 4 4 1 2 4 4 2 4 3 4 24 7 8 9 39 15 11 13 

5 4 1 4 2 5 5 4 5 4 2 1 42 4 4 3 5 2 4 4 4 4 5 5 5 42 14 16 12 49 16 14 19 

4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 43 5 5 3 4 2 5 4 4 2 3 4 4 51 16 18 17 45 17 15 13 

3 2 1 2 2 3 3 1 2 2 1 3 44 3 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 25 8 9 8 52 17 19 16 

3 2 2 1 1 2 3 1 4 1 2 4 45 4 4 4 3 5 3 2 3 5 5 2 5 26 8 7 11 45 15 13 17 

5 1 4 2 4 2 5 4 3 2 3 5 46 5 5 5 4 4 2 4 4 4 4 1 4 40 12 15 13 46 19 14 13 

3 2 2 1 3 4 3 2 2 1 4 3 47 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 30 8 12 10 45 16 15 14 

4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 48 3 5 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 43 14 15 14 50 17 17 16 

4 3 3 1 3 4 4 4 4 1 1 4 49 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 1 4 36 11 15 10 41 16 12 13 

5 3 3 1 2 4 5 2 1 1 4 5 50 4 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 36 12 13 11 49 16 17 16 

5 4 4 4 2 5 5 4 5 4 4 3 51 4 4 4 4 3 4 5 4 3 5 3 3 49 17 16 16 46 16 16 14 

5 1 4 2 5 1 5 2 5 2 3 4 52 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 39 12 13 14 47 16 15 16 

5 1 4 2 4 5 5 3 4 2 4 4 53 4 3 4 5 4 3 4 5 3 4 3 5 43 12 17 14 47 16 16 15 

2 4 3 3 5 5 2 4 4 3 3 5 54 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 4 43 12 16 15 49 16 18 15 
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4 1 4 2 5 2 4 4 2 2 2 5 55 4 4 3 4 5 4 3 4 3 4 5 3 37 11 15 11 46 15 16 15 

1 1 1 2 4 3 1 2 1 2 4 5 56 5 2 4 5 4 1 5 3 4 5 3 4 27 5 10 12 45 16 13 16 

3 2 2 1 3 4 3 1 5 1 1 5 57 5 2 3 4 2 4 5 4 4 4 4 5 31 8 11 12 46 14 15 17 

2 3 2 1 3 4 2 1 4 1 2 3 58 3 3 2 3 3 1 2 3 3 2 3 3 28 8 10 10 31 11 9 11 

5 2 4 5 4 1 5 5 5 5 5 4 59 3 5 3 4 5 2 3 3 3 4 5 4 50 16 15 19 44 15 13 16 

5 2 3 4 2 4 5 2 5 4 1 1 60 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 38 14 13 11 50 16 17 17 

1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 4 2 61 3 1 3 3 4 2 3 3 3 2 1 3 24 7 8 9 31 10 12 9 

4 1 5 5 4 1 2 4 4 2 5 5 62 4 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 4 42 15 11 16 28 11 8 9 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 63 4 2 3 5 3 1 3 3 3 1 2 4 50 16 17 17 34 14 10 10 

2 5 4 2 5 3 2 2 2 1 2 3 64 4 4 2 3 4 2 2 5 5 2 4 3 33 13 12 8 40 13 13 14 

1 5 5 3 5 4 4 3 4 2 4 3 65 5 3 5 4 5 1 5 4 4 2 3 4 43 14 16 13 45 17 15 13 

2 5 5 4 5 5 4 4 5 3 3 5 66 3 4 2 4 4 1 2 5 5 2 4 4 50 16 18 16 40 13 12 15 

1 5 3 5 5 2 5 4 5 4 2 3 67 3 4 2 4 4 1 2 4 4 2 4 3 44 14 16 14 37 13 11 13 

4 5 3 4 4 3 5 4 4 3 4 4 68 5 5 4 3 5 2 4 4 4 4 5 5 47 16 16 15 50 17 15 18 

1 4 3 3 4 4 4 4 4 1 4 4 69 3 3 5 3 4 2 5 4 4 2 3 4 40 11 16 13 42 14 15 13 

1 4 4 2 4 1 4 4 4 4 1 5 70 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 38 11 13 14 53 17 19 17 

4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 5 5 71 5 3 5 4 5 1 5 4 4 2 3 4 45 15 12 18 45 17 15 13 

2 4 4 4 3 1 3 3 4 3 5 5 72 4 4 2 5 4 1 2 4 4 2 4 4 41 14 10 17 40 15 11 14 

2 4 5 4 3 2 4 5 4 4 4 5 73 4 4 3 5 3 2 3 5 5 2 4 4 46 15 14 17 44 16 13 15 

3 4 5 2 3 3 5 5 5 3 4 2 74 5 5 4 4 2 4 4 4 4 1 5 4 44 14 16 14 46 18 14 14 

2 4 5 4 3 4 5 5 5 2 2 4 75 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 3 45 15 17 13 44 16 15 13 

2 1 5 1 3 5 4 5 5 4 1 1 76 5 5 4 5 5 3 4 4 4 4 5 4 37 9 17 11 52 19 16 17 

1 2 5 3 4 2 3 5 5 1 5 3 77 4 4 4 4 2 2 4 4 4 1 4 2 39 11 14 14 39 16 12 11 

1 2 4 4 4 4 3 5 5 2 4 2 78 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 40 11 16 13 49 16 17 16 

5 4 1 5 5 4 4 3 5 5 5 5 79 4 4 4 3 4 5 4 3 5 3 5 3 51 15 16 20 47 15 16 16 

4 3 4 5 5 4 2 2 4 1 5 5 80 4 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 44 16 13 15 48 16 15 17 

5 5 5 3 5 3 4 5 3 4 5 4 81 4 4 4 5 4 3 5 5 3 5 5 4 51 18 17 16 51 17 17 17 

5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 82 4 5 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 54 18 18 18 48 15 17 16 

5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 83 4 4 4 5 4 5 3 3 3 3 3 4 54 18 20 16 45 17 15 13 
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5 4 5 3 5 3 3 4 3 5 4 3 84 3 3 5 4 3 3 4 4 3 2 3 5 47 17 15 15 42 15 14 13 

5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 85 5 4 4 3 4 2 3 5 3 2 3 5 53 19 17 17 43 16 14 13 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 86 4 4 5 2 4 4 3 4 4 4 3 4 57 17 20 20 45 15 15 15 

4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 87 3 4 5 4 4 4 3 5 4 4 4 3 50 15 18 17 47 16 16 15 

4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 88 5 5 4 5 4 4 4 5 3 5 4 4 44 15 13 16 52 19 17 16 

4 5 3 4 3 4 4 3 5 3 5 4 89 4 4 4 4 2 2 4 4 4 3 4 2 47 16 14 17 41 16 12 13 

3 4 3 3 3 4 5 4 5 4 3 4 90 3 3 4 5 4 3 4 5 3 4 3 2 45 13 16 16 43 15 16 12 

3 3 3 5 4 5 5 4 5 4 4 3 91 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 3 48 14 18 16 48 16 18 14 

5 4 4 5 4 3 5 5 5 3 3 2 92 5 4 3 4 5 4 3 4 3 4 5 3 48 18 17 13 47 16 16 15 
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