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Resumen

El presente trabajo, se enfoca en el estudio del proceso de supervision y
la calidad de servicio del personal del aeropuerto internacional del Cusco, asi mismo
el objetivo general fue identificar el grado de influencia del proceso de supervisiéon
para mejorar la calidad de servicio del personal del aeropuerto. El tipo de
investigacion aplicado fue de nivel explicativo y cuantitativo, de disefio no
experimental y nivel correlacional — causal. La poblacion estuvo conformada por 120
trabajadores del area de servicios aeroportuarios y la muestra de 92 colaboradores,
la técnica de recopilacién de datos fue la encuesta y su instrumento el cuestionario,
los mismos que fueron validados por expertos, a su vez se establecié su
confiabilidad mediante el coeficiente de alfa de Cronbach. Los resultados que se
obtuvieron, mediante la prueba de regresion logistica ordinal, dieron un valor de p-
valor=0.035<0.05 para la variable de proceso de supervision y p-valor=0.027<0.05
para la variable calidad de servicio, asi mismo segun el modelo Pseudo R2 de Cox
y Snell la influencia es de 82.4% y segun Nagelkerke es de 82.5% por lo que se
concluyo que el proceso de supervision influye significativamente en la calidad de

servicio del personal del aeropuerto internacional del Cusco.

Palabras clave: Supervision, 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. INTRODUCCION

En general, en Europa, Asia y Africa, el nimero de pasajeros
transportados crecié de forma exponencial a una tasa casi de 7 %, estos
porcentajes representaron mas 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 demandd mayor inversion en los servicios aeroportuarios e
infraestructura, brindando 6ptimos servicios aeroportuarios a usuarios, pasajeros
y mercaderia 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 mayoria de aerolineas 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 compafiias aéreas, empresas se servicios especializados
aeroportuarios, terceros, entre otros (Asociacion de transporte aéreo
internacional [IATA],2020).

Esta pandemia y confinamiento que inici6 en marzo del 2020, trajo
consigo el cierre temporal de operaciones aéreas, en Europa por ejemplo existié
un crecimiento de 6.6% en relacion al nUumero de pasajeros transportados el
2019 en relaciéon al afio anterior, pero estas cifras tuvieron un descenso
exorbitante el 2020, basicamente se operaron solo vuelos militares y ayuda
humanitaria, entre otras. El sector aeronautico, tuvo gran repercusion en el
turismo, como una de las principales industrias, que se vio gravemente afectada

por la crisis generada. (Vilchez, 2021)

En ese orden, en Norteamérica y Sudamérica se atraveso un proceso de
concesion de los servicios aeroportuarios, y en algunos casos también de los
sistemas de aeronavegacion, donde el gobierno y el operador privado

compartieron riesgos en la construccion y también en los ingresos, esta



responsabilidad compartida es un modelo que dio resultados positivos,
generando un flujo econdémico alto y mayor inversion, sobre todo en los paises
gue no contaban con recursos econdémicos para inversion aeroportuaria, debido

a sus modelos econdmicos o politicos, (Aguirre et al.,2019).

En el Ecuador, asi como en varios estados de Sudamérica, la aviacion
comercial o civil fue una actividad casi imprescindible, debido a que esta
enlazada con la economia, solo el afio 2020 las 25 compafiias aéreas que
operan en este pais, transportaron una cantidad aproximada de 4.5 millones de
pasajeros tanto a nivel nacional como internacional. Este flujo pudo generar que
el sector aeronautico sea uno de los que posea mayor crecimiento pre pandemia
(Carrera et al.,2022)

Por otro lado, en el Perq, a partir del afio 1990, el sector aeroportuario,
administrado hasta ese momento por el estado, comenzé un proceso de
transferencia al sector privado, iniciAndose con la concesién de algunos
aeropuertos administrados por CORPAC S.A. con la finalidad de mejorar y
brindar servicios aeroportuarios de mejor calidad, asi como infraestructuras
modernas, a diferencia de otros paises, en el Per( esta concesion no se incluyo
los sistemas de aeronavegacion, los mismos que hasta la fecha siguen siendo
operados por el estado (Corporacion peruana de aeropuertos y aviacion
comercial [CORPAC],2023)

Es de conocimiento que uno de los transportes mas utilizados, ademas
de ser rapidos y Uutiles, es el transporte aéreo, con ello los servicios
aeroportuarios, gue se brindan en los aerédromos de todo el mundo deben tener
estandares de calidad de servicio, asi como de seguridad, vale decir que no
pueden existir aerédromos o aeropuertos donde la informacion, 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 afios. (Gago, 2019)

Una situacion singular se implementd en la ciudad del Cusco, el
Aeropuerto Internacional Velasco Astete del Cusco, es un aerodromo que no fue
concesionado, ni privatizado, siendo que los servicios aeroportuarios asi como

la aeronavegacion se encuentran a cargo de CORPAC S.A. vale decir que la



administracion 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 administracion directa, situacion que
muchas veces se refleja en la calidad del servicio, atencion, infraestructura,
mantenimiento, que algunas veces no son del completo agrado del usuario, por

factores de comodidad y tiempos basicamente (Angeles y Chanamé, 2019)

En ese orden y debido a las nuevas regulaciones en atencion al cliente y
satisfaccion, el libro de reclamaciones es un derecho que se encuentra a
disposicion 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 cortesia de los colaborares tercerizados, como los
servicios de vigilancia privada y limpieza integral (CORPAC,2022)

El principal enfoque, estuvo en comprender como la tecnologia afect6 a
los aeropuertos y compafiias aéreas, entendiendo que estas centraron sus
objetivos en una buena atencion a sus clientes, pasajeros o usuarios, con la
finalidad de diferenciarse de la competencia, ademas de hacer una correcta
clasificacion de los clientes por niveles, y el uso de los dispositivos tecnoldgicos
necesarios, para una correcta gestion 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 pais, y en el Cusco,
basicamente se operaron solo vuelos militares y ayuda humanitaria, entre otras.
El escenario pre pandemia aseguraba conexiones hacia Bogota en Colombia,
Santiago de Chile y La Paz en Bolivia, de estas 3 rutas, solo las dos primeras se
han reanudado el afio 2022, durante el afio 2020, se intensificaron los protocolos
y normas de seguridad y prevencion contra la COVID 19 indudablemente ha
existido una reduccién enorme de la cantidad de vuelos comparado con las cifras

pre pandemia.

La problemética actual existente en el aeropuerto del Cusco, estuvo
béasicamente orientada a la calidad de servicio del personal de esta sede



aeroportuaria, la cual en lineas generales no es de satisfaccién 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, megafonia, tépico
entre otros. En ese orden tiene mucha responsabilidad el proceso de supervision,
asumiendo que este no es el mas idéneo, o bien que no se cuenta con el personal
calificado para estas funciones, lo que ha conllevado que dicha supervision sea
escasa 0 casi nula, a ello se suma los niveles bajos de confiabilidad de los
equipos y grupos de trabajo, asi como de la infraestructura existente, situacion
gue por demas 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 Peru

Ante esta situacion, esta investigacion, establecié como problema general
¢,Cudl es la influencia del proceso de supervision para mejorar la calidad de
servicio del personal de un aeropuerto Cusco, 2023? En ese orden los
especificos fueron: (1) ¢En qué medida influye el proceso de supervision en la
mejora de la infraestructura de un aeropuerto Cusco, 20237?; (2) ¢ En qué medida
influye el proceso de supervision para mejorar la confiabilidad del personal de un
aeropuerto Cusco, 2023? y finalmente (3) ¢ En qué medida influye el proceso de
supervision para mejorar la seguridad aeroportuaria de un aeropuerto Cusco,
20237

En ese sentido esta investigacion se justifica de forma teorica en saber
con exactitud la problematica que existié en el aeropuerto del Cusco, la cual
genero reclamaciones de usuarios y pasajeros, por una supervision 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 justificacion practica, esta
investigacién, generd una nueva Optica y vision, para todos los involucrados en
el rubro aeronautico y de servicios aeroportuarios, que les posibilitara identificar
estrategias, que podrian ser puestas en practicas en diferentes sedes
aeroportuarias del pais y el mundo. Asi mismo concerniente a la justificacion

metodolégica, la investigacibn que realicé nos otorgd instrumentos de



recolecciéon de datos para las variables estudiadas, estos resultados ayudaran a

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

CORPAC S.A. es consciente que se tienen muchos aspectos por mejorar,
sin embargo su filiacibn con FONAFE, generan retrasos en las gestiones que
necesariamente deberian 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, ademas de ello CORPAC S.A. es consciente que de
no mejorar esta situacion, cabe la posibilidad que el estado decida concesionar
este aeropuerto, como existen antecedentes de otros aerédromos, que

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

En ese orden, el objetivo general fue identificar el grado de influencia del
proceso de supervision para mejorar la calidad de servicio del personal de un
aeropuerto Cusco, 2023, en tanto que los objetivos especificos, fueron a)
Identificar el grado de influencia del proceso de supervision para mejorar la
infraestructura de un aeropuerto Cusco, 2023, ademas de b) Identificar el grado
de influencia del proceso de supervision para mejorar la confiabilidad del
personal de un aeropuerto Cusco, 2023 y finalmente c) Identificar el grado de
influencia del proceso de supervision para mejorar la seguridad aeroportuaria de

un aeropuerto Cusco, 2023.

Por lo mismo, se formuld la hipétesis general: El proceso de supervision
influye en la mejora de la calidad de servicio del personal de un aeropuerto
Cusco, 2023. Las hipotesis especificas fueron, a) el proceso de supervision
influye en la mejora de la infraestructura de un aeropuerto Cusco, 2023. Asi
mismo b) el proceso de supervision influye en la mejora de la confiabilidad del
personal de un aeropuerto Cusco, 2023. Finalmente, c) el proceso de supervision

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



Il. MARCO TEORICO

En el estudio de influencia de la supervision en el clima organizacional de
una institucién en El Guabo — Ecuador, el autor Clavijo (2019) a través de un
trabajo de tipo aplicada y de alcance explicativa, el disefio fue experimental, con
una muestra fue de 50 supervisores, se utilizo la técnica de la encuesta y el
cuestionario como instrumento, seguido de un procesamiento mediante el
software SPSS, concluyé que el valor de p=0.000 es menor al 0.05,
determinando que el clima organizacional en El Guabo — Ecuador, mejoré de
forma significativa por la influencia de la adecuacion de un plan de supervision

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 mas
resaltantes indicadores de calidad, a través de una metodologia cuantitativa, en
la cual define al aerédromo como la superficie que se encuentra expedita para
una operacién aeronautica, como las de movimiento, despegue y aterrizaje de
aeronaves, pudiendo ser estos, aviones, helicopteros, aeronaves ligeras, entre
otros. Un aeropuerto es un aerédromo, donde también se realizan distintos
servicios adicionales al transporte aéreo, a los cuales se les denomina servicios

aeroportuarios.

En el trabajo de investigacion de Vasquez (2019) se sefiala que los
aeropuertos son sumamente complejos, debido a que integran equipos de
distintas especies, combinando instalaciones y servicios, como aerédromos,
pistas, hangares, equipos de iluminacion, talleres, luces de balizaje,
equipamiento meteorolégico y de radiocomunicacion, terminal de pasajeros,
playa de estacionamiento, entre otras tantas. Los aeropuertos son instalaciones
muy importantes para el crecimiento econémico de las ciudades en las que se
ubican. En el aflo 2018 la industria sin chimenea como se conoce al turismo
alcanzo a nivel mundial los 7,6 billones de dodlares, que representan el 9.8% del
producto bruto interno mundial, por encima de la industria quimica (8,6%),

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

Monsalve et al. (2021), en su investigacion sobre el Aeropuerto
Internacional el Dorado utiliza el método deductivo y el tipo de investigacion
6



descriptiva, manifestando que la carga fisica generada en las funciones que
realizan los responsables de operaciones de servicios aeroportuarios a traves de
un método observacional que identificar& los niveles de carga fisica en diferentes
partes del cuerpo, pudiendo identificar posiciones que permitan generar

alternativas de mejora en cuanto a los procesos.

Segun Pazmifio (2019) a través de la investigacion realizada en Quito, de
metodologia cuantitativa, indica que las empresas que brindan servicios
aeroportuarios, realizan una secuencia de actividades que tienen como Unica
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 mas conveniente para
las operaciones, indudablemente la respuesta sera relativa dependiendo del tipo
de gobierno y economia que tenga dicho pais. Como resultados se determiné
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 investigacion logica deductiva sobre la
supervision de obra aeroportuaria opina que, de acuerdo a los modelos estatales
en contrataciones y adquisiciones del estado, establecidos en Colombia y Peru,
los cuales determinan normas y leyes de contratacion, las cuales promueven la
celebracién y ejecucion de sociedades publico privadas, lo cual no solo tiene
como finalidad el logro empresarial, sino la inversion privada en infraestructura
aeroportuaria de calidad, se tuvo una tasa interna de retorno (TIR) de 117,81%

con lo que demostro la viabilidad del proyecto.

Segun Bayona (2021) planteé el objetivo de su tesis a fin de identificar el
nivel de influencia entre la supervision laboral y la calidad de servicio de una
empresa, utilizando muestra de 92 encuestados de un total de poblacién de 120,
siendo el nivel de confianza de 95% y una estimacion del error de 5%,
concluyendo que el 43% considero a la supervision 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



Para Castafieda (2018) en su investigacion sobre la influencia de la
supervision de obras y en la calidad de las labores de mantenimiento, determiné
gue existe influencia directa y significativa, a través de un estudio correlacional
causal para una poblacién de 153 personas y la muestra de 47, que mediante
una encuesta se evidencié que existe medio y bajo nivel de aplicacion de los
procesos de supervision, constructivos y de mantenimiento en la provincia El
dorado de San Martin, obteniendo un porcentaje de correlacién de 0,547 y valor

de significancia de 0,000

Sanchez (2021) se planteé determinar la influencia de la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente, dicha investigacién 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 brindd dicho servicio. Asi
mismo se determind que la calidad de servicio es significativa en la satisfaccion

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

Chéavez (2018) a través de su investigacion identifica la relacion entre
ambas variables, dicha investigacion fue de tipo basico, 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
desempefo 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 correlacion.

Segun Rosales (2021) dentro de su investigacion de tipo descriptiva no
experimental, sobre el control de las inversiones en una organizacion del rubro
de servicios aeroportuarios, precisa que dicho sector es muy competitivo, a la
vez dinamico, porque esta en constante cambio e innovacién tecnoldgica, se
caracteriza por tener margenes estrechos, ademas generando un gasto anual
aproximado de S/ 483,731.00, asi mismo la expansion a otros aeropuertos del
Peru 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 concesion de los servicios aeroportuarios en algunos aeropuertos de nuestro

pais.



Para Cérdova (2019) dentro de su andlisis cuantitativo, sobre la
organizaciony disefio de un almacén de carga domestica aérea de una empresa
dedicada a los servicios aeroportuarios, nos ofrece una alternativa para mejorar
la distribucion y el disefio de un almacén de carga asi como su correcta
organizacion, para una empresa proveedora de servicios aeroportuarios, con la
Gnica intencion de aminorar los tiempos destinados a la manipulaciéon y
transporte de una determinada carga, asi como optimizar los recursos humanos
existentes, y la generacién 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%.

Segun Escalante (2020) en su investigacibn propone una mejora
aplicando el PHVA para aumentar la calidad de la supervision de una
organizacion, ademas precisa que implementar una mejora continua en una
empresa representara, gestionar sus procesos, con la finalidad de incrementar
los beneficios, la calidad de los recursos, buscando ser mas competitivos dentro
del rubro y en el mercado en general. Con la implementacion de esta mejora se
logré reducir las quejas de los contratistas de 22.08 a 10.86, asi mismo se

incrementd el indice de cero penalizaciones de 29.48 a 77.77.

Sabana (2019) en su estudio de enfoque cuantitativo sobre la gestién
operativa y la supervision laboral dentro de las operaciones aeroportuarias, se
proyecté como objetivo ubicar la clase de relacidn existente entre las variables,
a través de una metodologia hipotética deductiva, siendo una investigacion
descriptiva y correlacional, siendo la poblacion igual a ciento veinte y la muestra
igual a 92 colaboradores, determinando que la supervision debe ser eficaz y
eficiente en todos los procesos operacionales de la organizacion, logrando un

valor de Rh Spearman de 0.966

Una de las teorias que fundamenta la supervision, son: a) la teoria “Z”
para una supervision efectiva, que precisa que la supervision deberia dejar el rol
tradicional, y méas bien transformarse en una supervision orientada mas al apoyo
y asesoria. Dentro de este proceso, se debe considerar el estimulo a los
subordinados, asi como el reconocimiento de sus logros, también el supervisor
debe aprender a escuchar, demostrar preocupacion por el supervisado. Esta
teoria “Z” ayudara a mejorar la productividad de la entidad, promoviendo el
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esfuerzo de todos los recursos humanos que conforman la organizacion. (Ramos
y Vega, 1984)

b) La supervision deberia ser un proceso simultaneo de aprender y
ensefiar, que permita también que afloren nuevos conocimientos y técnicas, a
través de una experiencia vital, clarificando ideas y sentimientos. La supervision
debe ser vista y entendida como un sistema, que necesariamente incluye al
supervisor con el supervisado, vale decir que es un aprendizaje mutuo. (Escartin
y Suarez, 1991)

c) La teoria 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, ademas que esta complejidad va determinar las tareas y
tipos de trabajo de la organizacion, secuencias que nos van a ayudar a
comprender las caracteristicas 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 supervision, se
tiene que la primera es la planificacion, la cual se define como la estructuracion
de una serie de procedimientos que se proyectan con la finalidad de cumplir uno
0 varios obijetivos, las cuales comprenden tareas de supervisién antes, durante

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

La dimensién llamada ejecucion es la aplicacion de tareas de inspeccion
y supervision durante las labores de mantenimiento, limpieza y vigilancia de los

distintos servicios aeroportuarios, bajo pardmetros previamente establecidos.

El control dentro de la supervision nos permite monitorear y controlar a
través de valores histéricos, la correcta ejecucion de los servicios aeroportuarios,
manteniendo un estandar histérico de medicién combinado con la percepcion de

los pasajeros y la satisfaccion.

Referente a la fundamentacién de la variable de nombre calidad de
servicio, se tiene por ejemplo a) la teoria de colas, que es una propuesta de
modelos para un correcto y eficiente manejo de las lineas de espera, como son
personas, productos, automoviles, entre otros, las mismas que también son

aplicables a los servicios que se brindan dentro de un terminal aéreo, la teoria
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de colas se encuentra dentro de la investigacion de operaciones, el valor
agregado consistird en otorgar al usuario o pasajero un adecuado tiempo de

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

b) La teoria de la Gerencia de servicio, manifiesta que la competencia en
servicio ya no es solamente local, debiendo dejar atrds el esquema gerencial
sesgado y de provincia, el cual mantiene un entorno cerrado y protegido, para
evolucionar hacia esquemas de gerencia concordantes con los parametros de

medicion y gestion internacional. (Albrecht, 1988)

Por ultimo, c) la teoria de satisfaccion del cliente, consiste en que los
clientes y pasajeros, obtienen una satisfaccién de otro nivel, por la entrega de
algun producto y/o servicio, el mismo que es comparado subjetivamente con
otras experiencias previas, y la percepcién futura que se pueda tener. La calidad
del servicio implica una satisfaccion, y esta a su vez implicara una nueva

intencién 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, asi como otros bienes de capital que posee
el terminal aéreo para el normal desarrollo de las operaciones aeronauticas, y
estén a disposicion de los pasajeros y trabajadores durante su permanencia en

el aeropuerto.

A su vez la segunda dimensién denominada como confiabilidad, se refiere
a la posibilidad de que un equipo, 0 recurso sea este humano o maquina realice

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

Finalmente, la dimensién de seguridad aeroportuaria, comprende a los
medios y el personal que se encuentra formado y capacitado correctamente para
cumplir la regulacién internacional en materia de seguridad de la aviacion, a fin
de prevenir o frustrar actos de interferencia ilicita, mejorando los controles en los

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

Referente a la epistemologia, esta se fundamenta en el positivismo, a
través de una metodologia cientifica en particular, para descubrir la verdad,
sobre un hecho o problema en especifico, 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 comparacion
con cada una de las hipotesis planteadas, pudiendo aceptar o rechazar los
enunciados, luego de un tratamiento I6gico y matematico de todos los datos
(Adler, 1958)
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Esta investigacion corresponde al tipo basico, en vista que el propésito de
la investigacion que se viene realizando, trajo consigo el conocimiento de los
efectos de la mejora del proceso de supervision sobre la calidad de servicio del
personal del aeropuerto internacional del Cusco. Segun Carrazco (2019) las
investigaciones de este tipo tienen como finalidad, gestionar cambios o
modificaciones en un determinado ambito de la realidad.
3.1.2 Disefio de investigacion

Esta investigacion aplica un disefio no experimental, descriptiva
correlacional causal, con un disefio transversal por su temporalidad. Segun
Alvarez (2020) en esta modalidad de disefio, no existird manipulacién o
transformacion de nuestras variables, y transversal porque se mide una sola vez
estas variables, para posteriormente realizar un andlisis, midiendo uno o mas

grupos, en un tiempo especifico.

Figura 01

Esquema del disefio correlacional causal

RZ

V| — VD

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

de servicio (variable dependiente), y R es la regresién logistica ordinal.

3.2 Variables y operacionalizaciéon

Variable 1: Proceso de supervision
3.2.1 Definicién conceptual:

El proceso de supervision se define como la orientacion y el control
inmediato y directo de los colaboradores subordinados durante el desempefio de

su trabajo y sobre la correcta utilizacion 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 Definicién operacional:

La supervision constituye el proceso de planificacién, ejecucion y control
de la calidad de servicio del personal del aeropuerto internacional del Cusco fue
medida a través de una escala de medicion 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:

Designacion de responsables, control del plazo de ejecucion, priorizacion
del mantenimiento, seguimiento de cumplimiento de gastos, cumplimiento del
plazo programado, control de adquisiciones, cumplimiento de actividades,
supervision de calidad y cumplimiento de objetivos
3.2.4 Escala de medicion:

Ordinal

Variable 2: Calidad de servicio
3.2.5 Definicion conceptual:

La calidad de servicio es la forma individual como un usuario mide o
distingue sus expectativas en relacion al servicio recibido. Es decir, cualquier tipo
de beneficio o actividad que una determinada parte ofrece a otra, de forma
intangible, pero podria estar relacionada o no con un producto fisico. (Kotler,
1996)

3.2.6 Definicién operacional:

La calidad de servicio en un aeropuerto internacional, es el nivel de
satisfaccion que un usuario experimenta, fue medida a través de las
dimensiones, infraestructura, confiabilidad de los diversos servicios recibidos, y
la seguridad aeroportuaria en funcion a los tiempos de espera, atencion y
eficiencia mediante una escala ordina de medicion, 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 fisicos y tecnolégicos, asignacion de
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responsabilidades, tiempos de operatividad, solucién de problemas, alcance de

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

3.2.8 Escala de medicién:
Ordinal

3.3 Poblacion, muestra, muestreo

3.3.1 Poblacién:

Segun Hernandez y Mendoza (2018), se consider6 a la poblacién como

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

tienen la informacidén necesaria respecto a la materia de investigacion. En ese

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

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

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

gue desempefian labores de mantenimiento de infraestructura, servicios

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

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

de 120 colaboradores.

Tabla 1

Distribucién de la poblacién

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, megafonia y topico) 02 02 04
Total 75 45 120

3.3.2 Criterios de inclusion:

Abarcé al total de colaboradores, de ambos sexos, ademas de

colaboradores con predisposicion a participar en nuestra encuesta, dentro del

proceso de embarque de vuelos.
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3.3.3 Criterios de exclusion:

Pasajeros y personal de la tripulacion de la aeronave y colaboradores que
realizan la funcion de asistencia al pasajero de las aerolineas.
3.3.4 Muestra:

Para la poblacion de 120, se calculd un tamafio de muestra de 92
colaboradores, teniendo un rango de confianza deseado de 95% y el margen de
error esperado de 5%. La muestra esta compuesta por un subconjunto de
elementos que nos va representar al total de la poblacién, sobre la cual
aplicaremos el estudio, sin tener que aplicarla a la poblacién total (Khosla, 2021)
3.3.5 Muestreo:

Se realiz6 un muestreo probabilistico, a razén que la totalidad de los
miembros de la poblacién, contaron con la misma oportunidad de ser participes
de la muestra, a través de unatécnica de muestreo aleatorio simple, segin Romo
et al., (2021) el muestreo es una gran herramienta para la investigacion que nos
ayuda a determinar que fraccion de la poblacidén deberia evaluarse para llegar a
conseguir una conclusion general.

3.3.6 Unidad de analisis:
Comprende a los colaboradores del area de servicios aeroportuarios del

aeropuerto internacional del Cusco.

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnica

En lo concerniente a la técnica de investigacion se considero la encuesta,
la misma que sirve como un practico medio de comunicacion entre el encuestado
y el investigador, a fin de obtener la informacion requerida para un determinado
estudio (Hernandez et al., 2014)
3.4.2 Instrumento

En ese orden el instrumento elegido fue el cuestionario, segin Naupas, et
al., (2018) son una variada relacién de preguntas referentes a las disposiciones
tedricas de las variables, por ello se empled un cuestionario por variable, ambas
de propia elaboracion y adaptadas a la realidad Unica 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
especifico.
3.4.3 Validez

Para poder obtener la viabilidad de estos instrumentos, ha sido necesaria
la validacién a través de un juicio de expertos, para lo cual se tuvo que someter
a evaluacion de 3 expertos en el tema, convocando a tres profesionales con
grado de maestria en administracion estratégica de empresas, desarrollo
empresarial 0 maestria en administracion de negocios MBA, quienes otorgaron
su veredicto y conformidad referente a la correspondencia entre las variables,
sus dimensiones, los indicadores, ademas de los items y del rango de medicion.
Valderrama (2020), definié la validez como el nivel ideal donde se pueden
obtener datos confiables.
Tabla 2

Validacion de expertos

Proceso de Calidad de

N° Identificacion del experto o o
supervision servicio
01 Mg. Harold Emanuel Pacheco Mendoza Alto nivel Alto nivel
02 Mg. Kely Jasmina Bohorquez Zufiga Alto nivel Alto nivel
03 Mg. Juan Carlos Rivera Quispe Alto nivel Alto nivel

3.4.4 Confiabilidad

Asi mismo en relacion a la confiabilidad se implement6 una encuesta tipo
piloto con la participacion de 20 personas, a fin de aplicar la prueba de alfa
Cronbach, logrando obtener valores aceptables para el proceso de supervision
(a = 0,833) y la calidad del servicio (a = 0,842). (Sanchez et al., 2018), lineas

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

3.5 Procedimientos

Para esta investigacion se desarrollaron los siguientes procedimientos:

Previo a nuestra recopilacibn de datos, se solicitd el permiso
correspondiente a la Gerencia del aeropuerto internacional del Cusco, luego
durante la aplicaciéon de ambos cuestionarios se comunicé que la Unica finalidad

del estudio era de investigacion, mas no institucional, de modo que los
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colaboradores encuestados podrian participar de forma andnima, espontanea y
voluntaria. Se plante6 inicialmente dos tipos de recoleccion de datos: virtual y
presencial, escaneando un cédigo QR, re direccionado a un formulario de Google

y aplicando cuestionario en fisico, que finalmente fue el que se utilizé.

3.6 Método de analisis de datos

Para el analisis del levantamiento de datos, se empled programas
estadisticos informaticos como el SPSS V.25 y Microsoft Excel, ambos nos
facilitaron el analisis descriptivo usando tablas de frecuencia y también figuras
descriptivas, que contienen notas de forma categoérica como bueno, o regular y

también malo, realizando un resumen para ambas variables.

3.7 Aspectos éticos

Eticamente los aspectos, se establecieron previamente en coincidencia
con el codigo de ética de la UCV, dentro del cual se considera la honestidad,
respeto a la autoria, evitando el plagio, procurando el citado, asi mismo los
resultados obtenidos se encuentran exentos de manipulacion, siendo confiables.

Por otro lado, para la implementacién de las encuestas ha sido necesario
tener previamente el consentimiento de los encuestados, a razén que los
participantes han tenido la autonomia y libertad de decidir a través de un
consentimiento informado. Nuestra muestra fue aleatoria en todos sus extremos,
no habiendo ejercido ningun tipo de discriminacién o diferenciacion del personal.

Finalmente, todo el estudio se encuentra normado en funcion al manual
de investigacion de la universidad, considerando también el estilo APA para la
redaccion y el software Turnitin en relacion al plagio. (Universidad César Vallejo
[UCV], 2020)
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IV. RESULTADOS

4.1 Andlisis descriptivo
Tabla 3

Cruce entre proceso de supervision y calidad de servicio.

Calidad de servicio Total
Mala Regular Buena
o 0 2 3 5
Eficiente 0.0% 2.2% 3.3% 5.4%
0 10 31 41
Proces_o_@e Regular
supervision 0.0% 10.9% 33.7% 44.6%
Deficiente 0 8 38 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%
Figura 2
Descriptivo del proceso de supervision y calidad de servicio
Calidad
de
servicio
ERegular
WBucna

Recuento

D EER

Eficiente Reqular Deficiente

Proceso de supervision

De la tabla 3 y figura 2, se desprende que un 5.4% de los colaboradores
gue fueron entrevistados manifestaron que el proceso de supervision es
eficiente, seguido de un 44.6% que indicé que es regular y finalmente un 50.0%
menciond 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 mayoria de los encuestados consider¢ al
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proceso de supervisidon como deficiente y a la calidad de servicio del personal

como buena.

Tabla 4

Cruce entre proceso de supervision y la infraestructura.

Infraestructura Total
Mala Regular Buena
- 0 1 4 5
Eficiente 0.0% 1.1% 4.3% 5.4%
Proceso de R 0 9 32 41
. egular
supervision 0.0% 9.8% 34.8% 44.6%
Deficiente 0 9 37 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%
Figura 3
Descriptivo del proceso de supervision y la infraestructura.
Infraestructura
ERegular
B Buena

Recuento

Eficiente Regular

Proceso de supervision

Deficiente

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

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

mencion6 que es deficiente, en general

un 79.3% consider6 que la

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

consiguiente, la mayoria de trabajadores definieron que el proceso de

supervision es deficiente y también cuentan con una infraestructura de buen
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nivel, brindando instalaciones apropiadas, cémodas y con disponibilidad de

recursos fisicos y tecnologicos

Tabla 5

Cruce entre proceso de supervision y la confiabilidad.

Confiabilidad Total
Mala Regular Buena
" 0 4 1 5
Eficiente 0.0% 4.3% 1.1% 5.4%
Proceso de 2 14 25 41
L Regular
supervision 2.2% 15.2% 27.2% 44.6%
Deficiente 0 13 33 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%
Figura 4

Descriptivo del proceso de supervision y la confiabilidad.

Confiabilidad

Eala
M Regular
W Buena

Recuento

Eficiente Regular Deficiente

Proceso de supervision

Referente a la tabla 5 y figura 4, el 5.4% manifesté que el proceso de
supervision es eficiente, seguido de un 44.6% que la consideré como regular y
finalmente un 50.0% como deficiente. A su vez los colaboradores manifestaron

gue se tiene una confiabilidad buena con un 64.1%, un grupo menor de 33.7%
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la catalog6 como regular y el 2.2% como mala. Por tanto, un gran porcentaje del

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

mayores tiempos de operatividad de equipos y disponibilidad de los recursos

humanos, asi como una rapida solucién de problemas, a pesar que la supervision

se mantuvo como regular y deficiente.

Tabla 6

Cruce entre proceso de supervision y la seguridad aeroportuaria.

Seguridad aeroportuaria Total
Mala Regular Buena
N 0 2 3 5
Eficiente 0.0% 2.2% 3.3% 5.4%
Proceso de 0 14 27 41
- Regular
supervisién 0.0% 15.2% 29.3% 44.6%
Deficiente 0 14 32 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%
Figura 5

Descriptivo del proceso de supervision y la seguridad aeroportuaria.

Recuento

Eficients Regular

Proceso de supervision

Deficiente

Seguridad
aeroportuaria

ERegular
Buena

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

el proceso de supervision es deficiente, un 44.6% la ubicé como regular, y solo
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5.4% como eficiente. Por su parte a la seguridad aeroportuaria, una mayoria de
67.4% la consideré en el nivel bueno, y un 32.6% en un regular nivel. En
consecuencia, la mayoria de trabajadores opind que la seguridad aeroportuaria
es buena y que cumple los procedimientos establecidos, generando confianza y

credibilidad, pero el proceso de supervision deficiente.

4.2 Resultados inferenciales

Segun manifiesta Correa et al., (2006), la aplicacion de pruebas de
normalidad, nos va garantizar la robustez de los analisis estadisticos, con la
finalidad de llegar a conclusiones correctas, en ese orden para nuestro caso de
estudio y con muestras superiores a 50, adicionalmente se utilizo la prueba de
Kolmogorov — Smirnov.

Dicho esto, se plantearon dos escenarios que podrian darse posterior a la
aplicacion de la prueba de normalidad:

Ho: El proceso de supervision no influye en la mejora de la calidad de servicio
del personal de un aeropuerto y sus dimensiones.

Ha: El proceso de supervision 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 hipétesis, se basan
en el alfa, siendo que si a < 0.05 se procede a rechazar la Ho, y si a =2 0.05 no
se tiene que rechazar la Ho.

De acuerdo a los resultados obtenidos por Kolmogoérov - Smirnov se
afirma que el proceso de supervision y la calidad de servicio, tienen una
distribucion no normal (NN) correspondiente a una regresion logistica ordinal,
por sus resultados de 0.035 y 0.027 para el proceso de supervision y la calidad

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

Regresion logistica ordinal

De acuerdo a lo manifestado por Heredia et al., (2014) la regresion
logistica ordinal es una forma alterna de evidenciar si una propuesta logaritmica
tendra o no éxito, utilizando el logit como funciéon que determina la influencia de
la primera variable (proceso de supervision) sobre la segunda variable (calidad

de servicio del personal)
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Prueba de hipotesis

Segun Gamboa (2018) en una investigacion ademas de las hipotesis de
investigacién, se encuentran las hipétesis estadisticas, gracias a estas es posible
verificar las primeras, asi mismo la prueba va determinar si la hipétesis sera
aceptada o rechazada, como decia Batabyal (2020) se debe torturar a los datos
hasta que confiesen.
Decisién estadistica

Para Spiegel (1998) a partir de las conjeturas de la hipétesis nula (Ho) se
decidira si la misma sera aceptada o rechazada bajo los siguientes criterios:

a < 0.05 se rechaza la hipotesis nula Ho

a = 0.05 no se rechaza la hipoétesis nula Ho.

Considerando un 5% de margen de error y 95% de grado de confiabilidad,
siendo a la significancia.

Hipotesis general:

Ho: El proceso de supervision no influye en la mejora de la calidad de servicio
del personal de un aeropuerto Cusco, 2023

Ha: El proceso de supervision 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 hipétesis general.

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado o] Sig.
Solo interseccién 379,531
Final 343,483 36,048 19 ,023

De acuerdo a la tabla mostrada lineas 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 supervision influye significativamente en la

calidad de servicio del personal del aeropuerto.
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Tabla 8

Pseudo R cuadrado de la hipotesis general.

Cox y Snell ,824
Nagelkerke ,825
McFadden ,670

A raiz de los valores obtenidos en la prueba denominada Pseudo R2 de
Cox y Snell, se deduce que el proceso de supervision 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 supervision influye en la calidad de servicio del

personal en un 82.5%

Hipotesis especifica 1:

Ho: El proceso de supervision no influye en la mejora de la infraestructura de
un aeropuerto Cusco, 2023

Ha: El proceso de supervision influye en la mejora de la infraestructura de un
aeropuerto Cusco, 2023

Tabla 9

Informe de ajuste de modelo de la hipétesis especifica 1

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 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
gue el margen establecido de error 0.050, bajo esa premisa se puede garantizar
gue el proceso de supervision tiene una influencia significativa en la mejora de

la infraestructura del aeropuerto.
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Tabla 10

Pseudo R cuadrado de la hipétesis especifica 1

Cox y Snell 717
Nagelkerke 122
McFadden ,394

En relacion a las cifras obtenidas a través de la prueba Pseudo R2 de Cox
y Snell, se concluye que el proceso de supervision 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 determind que se tuvo un porcentaje de 72.2% de influencia

del proceso de supervision sobre la infraestructura del aeropuerto.

Hipotesis especifica 2:

Ho: El proceso de supervision no influye en la mejora de la confiabilidad del
personal de un aeropuerto Cusco, 2023

Ha: El proceso de supervision influye en la mejora de la confiabilidad del
personal de un aeropuerto Cusco, 2023

Tabla 11

Informe de ajuste de modelo de la hipétesis especifica 2

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 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 supervision 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 hipétesis especifica 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 supervision 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 existido un 87.2% de
influencia del proceso de supervision en la confiabilidad del personal del

aeropuerto.

Hipotesis especifica 3:

Ho: El proceso de supervision no influye en la mejora de la seguridad
aeroportuaria de un aeropuerto Cusco, 2023

Ha: El proceso de supervision influye en la mejora de la seguridad
aeroportuaria de un aeropuerto Cusco, 2023

Tabla 13

Informe de ajuste de modelo de la hipotesis especifica 3

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccién 268,641
Final 241,569 27,072 19 ,026

La tabla 13 nos muestra el documento de ajuste de valor para la hipotesis
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
supervision influye en la mejora de la seguridad aeroportuaria de manera

significativa.

27



Tabla 14

Pseudo R cuadrado de la hip6tesis especifica 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
supervision 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 existi6 un 85.9% de influencia del

proceso de supervision sobre la seguridad aeroportuaria.
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V. DISCUSION

Los resultados que se obtuvieron referente al objetivo general de esta
investigaciéon que fuera identificar el grado de influencia del proceso de
supervision 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, asi mismo en relacion a los valores de Pseudo R2, se
demostré que el proceso de supervision para Cox y Snell y Nagelkerke si tienen
influencia en la calidad de servicio del personal. En comparacién a lo estudiado
por Bayona (2021) quien planteo el objetivo de sus tesis a fin de descubrir el nivel
de influencia entre la supervision laboral y la calidad de servicio de una empresa,
utilizando una muestra similar a la nuestra de 92 encuestados de un total de
poblacion de 120, y teniendo el nivel de confianza de 95% y un error de
estimacion de 5%, se obtuvo como resultados que el 43% consideré a la
supervision laboral como buena, criterio distinto al obtenido en nuestro estudio
donde un 50% considero a la supervisiébn 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 reflejé 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
desarroll6 Castafieda (2018) en su investigacion sobre la influencia de la
supervision de obras en la calidad de los trabajos de mantenimiento, quien
determind que existe influencia directa y significativa, a través de un estudio
correlacional causal con una poblacion de 153 personas y una muestra de 47,
gue mediante una encuesta se evidencié que existe un bajo nivel de aplicacién
de los procesos de supervision de los procesos constructivos y de mantenimiento
en la provincia El dorado de San Martin, que guarda relacion con el trabajo
ejecutado en el aeropuerto internacional del Cusco, que considera a la
supervision 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 supervision no es el mas idéneo o adecuado.

29



Ademas en el estudio de Clavijo (2019) sobre la influencia de un programa
de supervision educativa en el clima organizacional de una institucion en El
Guabo — Ecuador, de alcance explicativa y disefio experimental, con una muestra
de 50 supervisores, utilizd a la encuesta y el cuestionario, seguido de un
procesamiento mediante el software SPSS, concluy6 que el valor de p=0.000 es
menor al 0.05 con el cual se rechazé la hipotesis nula, determinando que el
programa de supervisién en El Guabo — Ecuador, mejora significativamente el
clima organizacional. Del mismo modo segun Pazmifio (2019) a través de la
investigaciéon realizada en Quito, de metodologia cuantitativa, indica que las
empresas que brindan servicios aeroportuarios, realizan una secuencia de
actividades que tienen como Unica finalidad el traslado de una persona o cosa
utilizando el transporte aéreo, a través de una aeronave. Como resultados se
precis6 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 lineas arriba guarda una estrecha relacion con los servicios
aeroportuarios que se brindan en el aeropuerto del Cusco, vale decir que a través
del estudio realizado se determind 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 supervision incide de manera significativa en la calidad de servicio del
personal del aeropuerto del Cusco. Por otro lado, en el estudio hecho por
Vasquez (2019) se sefiald que los aeropuertos son sumamente complejos,
debido a que integran equipos de distintas especies, combinando instalaciones
y servicios, como aerdodromos, pistas, hangares, equipos de iluminacion, talleres,
luces de balizaje, equipamiento meteoroldgico y de radiocomunicacion, terminal
de pasajeros, playa de estacionamiento, entre otras tantas. Los aeropuertos son
instalaciones muy importantes para el crecimiento econémico de las ciudades en
las que se ubican. En el afio 2018 la industria sin chimenea como se conoce al
turismo alcanzo a nivel mundial los 7,6 billones de dolares, que representan el
9.8% del PBI producto bruto interno mundial, por encima de la industria quimica
gue tuvo el 8,6%, seguida de la agricultura con 8,5%, y por ultimo la educacion
con 8,4%
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Por su parte Sanchez (2021) propuso como objetivo el identificar la
influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente, esta
investigacién fue de tipo correlacional causal, dando como resultado que 84.9%
de la muestra sostuvieron que la calidad de servicio no es la apropiada, asi
mismo se determiné que la calidad de servicio es significativa y directa en la
satisfaccion del cliente en una entidad financiera de Sullana, con un 99.8%,
seguidamente se tiene que Chavez (2018) mediante su investigacion identifico
la relacién entre ambas variables, dicha investigacion corresponde al tipo basico,
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 desemperio laboral influyen en los servicios
que brinda la empresa Talma, teniendo como resultado el coeficiente de
Spearman (rho=0.707) cifra que evidencid que existié un nivel de correlacién

positivo alto.

Referente al primer objetivo especifico, se logré cuantificar el grado de
influencia del proceso de supervision 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 arroj6é un porcentaje de
71.7% y segun Nagelkerke de 72.2% sobre el particular segun Rosales (2021)
dentro de su estudio de tipo descriptiva no experimental, respecto al control de
las inversiones en una organizacion del rubro de servicios aeroportuarios,
precisé que dicho sector es muy competitivo y a la vez dinamico, porque esta en
constante cambio e innovacion tecnoldgica, vale decir que la infraestructura de
la terminal de pasajeros y otras areas de las zonas publicas y restringidas, deben
conservar estandares de calidad acordes a las regulaciones aeronauticas
peruanas vigentes, del mismo modo los medios de informacion visual y auditiva

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

Ahora bien, respecto al segundo objetivo especifico, utilizando la prueba
de Pseudo R2, concluimos que existe una influencia significativa del proceso de
supervision para la mejora de la confiabilidad del personal del aeropuerto, la que
se mide en un 86.7% segun 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 supervision de una
empresa, ademas precisO que implementar una mejora continua en una
organizacion aeroportuaria abarcara gestionar sus procesos, a fin de aumentar
los beneficios, la calidad de los recursos, buscando ser mas competitivos dentro
del rubro y en el mercado en general. Con dicha implementacion se logré reducir
las quejas de los contratistas de 22.08 a 10.86, asi mismo se incremento el indice
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 gestion
operativa y la supervision laboral dentro de las operaciones aeroportuarias, en la
gue se plante6 como objetivo identificar la relacion que existe entre dichas
variables, a través de una metodologia hipotética deductiva, siendo una
investigacion descriptiva y correlacional para una poblacion de 120 y la muestra
de 92 colaboradores, determinando que la supervision debe ser eficaz y eficiente
en todos los procesos operacionales de la organizacion, logrando un valor de Rh
Spearman de 0.966

Respecto al tercer objetivo especifico en torno al proceso de supervision
y la calidad de servicio, se concluyd con un valor de significancia por debajo del
margen de error (0.026 < 0.050) por consiguiente, se afirmé que el proceso de
supervision influye en la mejora de la seguridad aeroportuaria de manera
significativa. A su vez Andrada y de Lucas (2018) realizaron un estudio de los
mas resaltantes indicadores de calidad, a través de una metodologia
cuantitativa, en la cual define al aer6dromo como la superficie que se encuentra
expedita para una operacion aeronautica, como las de movimiento, despegue y
aterrizaje de aeronaves, pudiendo ser estos, aviones, helicépteros, aeronaves
ligeras, entre otros. Un aeropuerto es un aerédromo, donde también se realizan
distintos servicios adicionales al transporte aéreo, a los cuales se les denomina
servicios aeroportuarios. La seguridad de la aviacion comprende los
procedimientos destinados a prevenir actos de interferencia ilicita que puedan

atentar contra las operaciones aerondauticas.

La investigacion de Almeida (2020), sobre la supervision de obra

aeroportuaria opind que de acuerdo a los modelos estatales en contrataciones y
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adquisiciones del estado, establecidos en Colombia y Peru, se dictaron normas
y leyes de contratacion, las cuales promovieron la celebracion y ejecucion de
sociedades publico privadas, lo cual no solo tiene como finalidad el logro
empresarial, sino la inversién privada en infraestructura aeroportuaria de calidad,
obteniendo una tasa interna de retorno (TIR) de 117,81%, de igual forma
Coérdova (2019) dentro de su andlisis cuantitativo, sobre la organizaciony disefio
de un almacén de carga domestica aérea de una empresa dedicada a los
servicios aeroportuarios, propuso una alternativa para mejorar la distribucion y el
disefio de un almacén asi como su correcta organizacion, para una empresa
proveedora de servicios aeroportuarios, con la unica intencion de disminuir los
periodos de manipulaciéon y transporte, asi como optimizar los recursos humanos
existentes, y la generacién 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 supervision de la calidad de servicio del personal del
aeropuerto deberia ser un proceso simultaneo de aprender y ensefar, que
permita también que afloren nuevos conocimientos y técnicas, a través de una
experiencia vital, clarificando ideas y sentimientos. La supervision debi6 ser vista
y entendida como un sistema, que necesariamente incluye al supervisor con el
supervisado, vale decir que es un aprendizaje mutuo, segun lo precis6 Escartin
y Suarez (1991) qued6 demostrado entonces que una gran mayoria de los
encuestados, considerd a la supervision 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 supervision tiene incidencia en la calidad de servicio del personal,
asi mismo de acuerdo a lo investigado, no se tendria determinado con exactitud
a los responsables o lideres encargados de la supervision de los distintos
equipos, debido a la inconsistencia del organigrama existente y documentos de
gestion como el MOF manual de organizacion y funciones y CAP cuadro analitico
de personal, que fueran aprobados en el afio 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 supervision de equipos o grupos

de trabajo, a través de una delegacion de funciones por divisiones o sub areas.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Se ha comprobado que el proceso de supervision influye
significativamente en la dimension de calidad de servicio del personal del
aeropuerto internacional del Cusco, en razén que el modelo de regresion
logistica es muy aceptable, ahora bien esta afirmacién fue comprobada mediante
la prueba de Pseudo R2 de Cox y Snell y de Nagelkerke.

Segunda:

Se probo que el proceso de supervision, influye estadisticamente en la
dimensién mejora de la infraestructura considerando que la misma debe estar en
condiciones 6ptimas para el uso y transito de pasajeros y usuarios, comprobada
mediante una prueba de Pseudo R2 de Cox y Snell y de Nagelkerke, la cual
determind que existe una incidencia del proceso de supervision en la mejora de
la infraestructura del aeropuerto del Cusco.

Tercera:

Referente a la dimension de confiabilidad, las pruebas de Cox y Snell y
de Nagelkerke de Pseudo R2, corroboraron que existe una influencia significativa
del proceso de supervision 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 comprobé que el proceso de supervision es estadisticamente
significativo para mejorar la seguridad aeroportuaria, en razon que el modelo de
RLO es aceptable, asi mismo esta afirmacion fue comprobada a través de la
prueba de Pseudo R2 de Cox y Snell y de Nagelkerke, donde se concluye que
el proceso de supervision influye en la dimension seguridad aeroportuaria, por

tanto, causa efecto sobre la misma.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

A la Gerencia del aeropuerto internacional del Cusco, considerar el
diagnéstico realizado, a fin de mejorar o reformular los documentos de gestién
desfasados que rigen dentro de la sede aeroportuaria, a través de un
organigrama real y orientado a resultados, asi como un cuadro analitico de
personal idoneo y que vaya en comunién 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 reingenieria que permita mejorar el proceso de supervision en el
aeropuerto del Cusco, en beneficio de la calidad de servicio que sera percibida
por usuarios, pasajeros y colaboradores, con la gestion de mayores recursos
humanos, canalizados a través de FONAFE, entendiendo que el Cusco, al ser
un aeropuerto de administracion propia y no concesionada requiere de una
reorganizacion en todas sus areas.

Tercera:

A la Gerencia de gestion del talento humano, realizar un andlisis 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 area de servicios aeroportuarios, compuesto por los
oficiales de seguridad aeroportuaria AVSEC, operadores de puentes de
embarque, mantenimiento y servicios generales, asi como al personal
tercerizado de vigilancia privada, limpieza integral, informes y tdpico de
urgencias médicas, seguir brindando su trabajo con el entusiasmo y eficiencia
gue les caracteriza, para la satisfaccion de los pasajeros de arriban y despegan
del aeropuerto del Cusco, cuya impresion serd replicada en mayor cantidad de

turistas y visitantes en el futuro.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables o tabla de categorizacion.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA

General General General Designacién de responsables

¢Cuél es la influencia del | Identificar el grado de El proceso de D1: Planificacion Control de plazo de ejecucién | Diseiio de la

proceso de supervision influencia del proceso supervision influye en ' Priorizacién del investigacion:

para mejorar la calidad de supervision para la mejora de la mantenimiento Correlacional

de servicio del personal mejorar la calidad de calidad de servicio _ _ Seguimiento de cumplimiento | causal

de un aeropuerto Cusco, | servicio del personal de | del personal de un Variable 1: de actividades

20237 un aeropuerto Cusco, | aeropuerto Cusco, Proceso de D2: Ejecucion Cumplimiento del plazo Esquema:

2023 2023. supervision programado

Especificos Especificos Especificas Control de adquisiciones

¢En qué medida influye | Identificar el grado de El proceso de Cumplimiento de actividades R?

el proceso de supervision | influencia _d(_aJ proceso supervision influye en D3: Control Supervision de calidad VI VD

en la mejora de la de supervision para la mejora de la Cumplimiento de metas

infraestructura de un mejorar la infraestructura de un Instalaciones terminal de

aeropuerto Cusco, 2023? | infraestructura de un aeropuerto Cusco, pasajeros Dénde:

¢En qué medida influye aeropuerto Cusco, 2023. D1: Infraestructura | Comodidad de los pasajeros VI: Proceso de

el proceso de supervision | 2023. El proceso de ' Disponibilidad de recursos supervision

para mejorar la Identificar el grado de supervision influye en fisicos y tecnoldgicos VD: Calidad de

confiabilidad del personal | influencia del proceso la mejora de la Asianacion de servicio

de un aeropuerto Cusco, | de supervision para confiablidad del res ognsabilidades R: Regresion

20237 mejorar la confiabilidad | personal de un D2: Confiabilidad . P — logistica ordinal

¢En qué medida influye del personal de un aeropuerto Cusco, , T|emp9§ de operatividad

el proceso de supervisién | aeropuerto Cusco, 2023. Variable 2: Solucion de problemas Poblacién:

para mejorar la 2023. El proceso de Calidad de Alcance de metas y objetivos | 150 colahoradores
servicio Confianza y credibilidad

seguridad aeroportuaria
de un aeropuerto Cusco,
20237

Identificar el grado de
influencia del proceso
de supervision para
mejorar la seguridad
aeroportuaria de un
aeropuerto Cusco,
2023

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

D3: Seguridad
aeroportuaria

Proteccién ante riesgos

Muestra:
92 colaboradores




Variable de L Definicion _ . _ . Escala De Niveles y
_ Definicion Conceptual _ Dimension Indicadores Items o ’
Estudio Operacional Medicion Categorias
Designacion de
El proceso de 01
responsables
supervision se define
P o Control de plazo de
como la orientacion y el Planificacion _ . 02
ejecucion
control inmediato y La supervision SR —
_ ) Priorizacion del
directo de los constituye el o 03-04
mantenimiento
colaboradores proceso de —
_ o Seguimiento de ) o
subordinados durante el | planificacién, o Escala Ordinal Eficiente
_ . cumplimiento de 05
desempefio de su ejecucion y 1. Nunca
_ gastos _
V1. Proceso de | trabajo y sobre la control de la _ y _ 2: Casi nhunca Regular
L o ) o Ejecucion Cumplimiento del
supervision correcta utilizacién de calidad de servicio 06-07 3: A veces
_ plazo programado o o
herramientas y recursos | del personal del 4: Casi siempre Deficiente
) Control de )
brindados con la aeropuerto o 08 5: Siempre
- . : : adquisiciones
finalidad de conseguir internacional del
o Cumplimiento de
objetivos, observando el | Cusco. o 09
] actividades
trabajo de otra persona
. Supervision de
con responsabilidad Control 10-11
. calidad
sobre su calidad
. Cumplimiento de
(Austin, 1960) P 12

metas




Variable de L Definicion _ » i . Escala de Niveles y
_ Definicion Conceptual _ Dimension Indicadores Items o ’
Estudio Operacional Medicion Categorias
La calidad de Instalaciones
. . . 01-02
servicio en un terminal de pasajeros
La calidad de servicio aeropuerto Comaodidad de los 03
es la forma individual internacional, es el | Infraestructura pasajeros
como un usuario mide | nivel de Disponibilidad de
o distingue sus satisfaccién que un recursos fisicos y 04
expectativas en usuario tecnolégicos
relacion al servicio experimenta, Asignacion de Escala Ordinal Mala
- . 05
recibido. Es decir, respecto a la responsabilidades 1: Nunca
V2. Calidad de | cualquier tipo de infraestructura, Tiempos de 2: Casi nunca Regular
- - - N Confiabilidad 06-07
servicio actividad o beneficio confiabilidad de los operatividad 3: Aveces
gue una parte ofrece a | diversos servicios Solucién de 4: Casi siempre Buena
- 08 .
otra, de forma recibidos, y la problemas 5: Siempre
intangible, pero podria | seguridad Alcance de metas y
estar relacionada o no | aeroportuaria en objetivos 09
con un producto fisico. | funcion a los Confianza y
_ Seguridad 10-11
(Kotler, 1996) tiempos de espera, credibilidad
., aeroportuaria
atenciony Proteccion ante
eficiencia. 12

riesgos




2. Instrumentos de recoleccién de datos.

Cuestionario de proceso de supervision

Origen: Teoria 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, segun la siguiente escala valorativa:

Nunca (1) Casinunca(2) Aveces (3) Casisiempre (4) Siempre (5)
. Escala de
N° ltems
valoracién
o1 El supervisor planifica el proceso de supervision del
mantenimiento.
02 El supervisor programa los plazos de ejecucion para la
supervision de los servicios.
03 El aeropuerto designa correctamente al responsable del
proceso de supervision del personal.
04 La supervision del aeropuerto prioriza las actividades de

mantenimiento preventivo.

El supervisor realiza un seguimiento de la ejecucion de

05 los gastos de mantenimiento.

El aeropuerto ejecuta en el plazo programado la
0 supervision de los servicios
07 | Elaeropuerto cumple con la ejecucion de las actividades.
08 La supervision verifica la adquisicion e ingreso de

materiales, repuestos e insumos.

La supervision del aeropuerto realiza un control posterior

a las actividades ejecutadas.

El aeropuerto controla la calidad de las actividades

realizadas

'_\



El aeropuerto cuenta con un procedimiento de control y

11 _

calidad

La supervision del aeropuerto controla el cumplimiento
12 | de metas a través de una supervision eficiente y KPI

definidos.




Cuestionario de calidad de servicio.
Origen: Teoria 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, segun la siguiente escala valorativa:

Nunca (1) Casinunca(2) Aveces(3) Casisiempre (4) Siempre (5)

) Escala de
N° ltems »
valoracion

El aeropuerto mantiene sus instalaciones limpias para
13 los pasajeros, usuarios y colaboradores.
» El aeropuerto cuenta con salas de espera, cafeterias,
restaurant, salén VIP y otros servicios.
15 El aeropuerto cuenta con una playa de estacionamiento
adecuaday segura.
El aeropuerto cuenta con servicio de WiFi, informacién
16 visual de vuelos, perifoneo o megafonia.

Ante cualquier inconveniente el aeropuerto brinda

o asistencia a los pasajeros.

El aeropuerto respeta y cumple los tiempos y horarios
18 establecidos en sus normativas

El aeropuerto garantiza la operatividad y confiabilidad de
9 todos los sistemas dentro del terminal aéreo.
20 El aeropuerto soluciona de forma oportuna las

necesidades e imprevistos de los pasajeros

El aeropuerto cumple con los estandares de seguridad
21 | aeroportuaria establecidos en las Regulaciones

Aeronauticas Peruanas (RAP)

El aeropuerto informa las restricciones de seguridad
22 | establecidas para los pasajeros, usuarios y

colaboradores.

w



El aeropuerto cuenta con un programa de seguridad

23

aeroportuaria vigente.

El aeropuerto cumple con todos los procedimientos de
24 | seguridad en los puestos de control e inspeccion de

pasajeros.




3. Modelo de consentimiento y/o asentimiento informado.

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Titulo de la investigacion: Influencia del proceso de supervision en la calidad
de servicio del personal de un aeropuerto internacional del Cusco, 2023
Objetivo de la investigacion: Identificar el grado de influencia del proceso de
supervision para mejorar la calidad de servicio del personal de un aeropuerto
Cusco, 2023

Dirigido a: Trabajadores del area de servicios aeroportuarios del aeropuerto del

Cusco.

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Lea con atencion antes de decidir su participacion en el estudio:

Beneficios: Mediante su participacion, contribuira al conocimiento general sobre

las variables y dimensiones, lo cual es relevante para el estudio.

Confidencialidad: Toda opinién o informacion que usted nos entregue sera
tratada de manera confidencial. En las presentaciones que se hagan sobre los
resultados de esta investigacion no usaremos su nombre ni tampoco
revelaremos detalles suyos ni respuestas que permitan individualizarlo. Sus
datos seran resguardados y seran de acceso del investigador unicamente. Los

datos solo seran usados para la presente investigacion.

Participacion voluntaria: Su participacion es completamente voluntaria. Se

puede retirar del estudio en el momento que estime conveniente.

Contacto: Si usted tiene alguna consulta o preocupacion respecto a sus
derechos como participante de este estudio, puede contactar con el autor de esta

investigacion, Juan Samuel Borda Tamayo.
¢Esta Ud. dispuesto a completar el cuestionario que le presentaré a

continuacion? Si es asi, por favor marque lo siguiente:

ACEPTO PARTICIPAR ( ) NO PARTICIPAR ( )

Muchas gracias



4. Matriz evaluacion por juicio de expertos.

1. Datos generales del Juez

Harold Emanuel Pacheco Mendoza

Maestria (X) Doctor ()

Clinica () Social () Educativa () Organizacional (X)
Administracién estratégica, Ingenieria mecanica

Nombre del juez:

Grado profesional:

Area de formacion académica:

Areas de experiencia profesional:
Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2a4afios () Mas de 5 afios (X)

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la variable “ Proceso de supervision’

Autor (a): | Juan Samuel Borda Tamayo
Objetivo:
Ano: | 2023

Ambito de aplicacion:
Dimensiones:
Confiabilidad:

Escala:

Niveles o rango:
Cantidad de items: | 12

Tiempo de aplicacion: | 30 min.

Aeropuerto Internacional del Cusco
Planificacion, ejecucioén y control

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

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario que mide el Proceso de supervision elaborado por Juan Samuel Borda

Tamayo en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
una
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las

palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacioén de estas.

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son

3. Moderado nivel

adlecuadas: A Altonivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
) adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacién légica con la
(no cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana

con la dimension.
El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

(bajo nivel de acuerdo)
3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene relacion
légica con la dimensién o
indicador que esta

2. Bajo Nivel

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimensién que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio i : 57
afectada la medicién de la dimensién.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.




El item es esencial o 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

|mportante,s:f decir debe 4. Alto hivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
las observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Proceso de supervision

Definicion conceptual: El proceso de supervisién se define como la orientacion y el control inmediato y directo
de los colaboradores subordinados durante el desempefio de su trabajo y sobre la correcta utilizacion de
herramientas y recursos brindados con la finalidad de conseguir objetivos, observando el trabajo de otra
persona con responsabilidad sobre su calidad (Austin, 1960)



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL PROCESO DE

SUPERVISION

Indicadores

Designacion

item

El supervisor planifica

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones /

1’2 3/4(1|2|3|4|1| 2| 3|4 |Recomendaciones

actividades de

mantenimiento

;i el proceso de X X X
responsables | SUPErVision del
mantenimiento.
El supervisor programa
Cpcl”a’;':hie los plazos de ejecucion X X X
ejecucion para la _sppervisién de
los servicios.
El aeropuerto designa
correctamente al
responsable del X X X
o proceso de supervision
P”°'Lzal‘°'°" del personal.
manten?miento La suPeNis_ién del
aeropuerto prioriza las
X X X

ireventivo.

adquisiciones

de materiales,

La supervision del
aeropuerto realiza un

Seguimiento | El supervisor realiza un
de seguimiento de la X X X
cumplimiento | ejecucién de los gastos
degastos | de mantenimiento.
El aeropuerto ejecuta
en el plazo programado X X X
Cumplimiento | la supervision de los
del plazo servicios
programado | El aeropuerto cumple
con la ejecucion de las X X X
actividades.
La supervision verifica
Control de | la adquisicién e ingreso X X X

reiuestos e insumos.

con un procedimiento
de control y calidad

Cumplimiento A X X X
deachvidades cor)t(ol posterior a las
actividades
ejecutadas.
El aeropuerto controla
la calidad de Ilas X X X
Supervisién | actividades realizadas
decalidad | El aeropuerto cuenta
X X X
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La supervision del
aeropuerto controla el

Cumplimiento | cumplimiento de metas X X X
de metas a través de wuna
supervision eficiente y

KPI definidos.
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Harold Emanuel Pacheco Mendoza
Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Area de formacion académica: | Clinica () Social () Educativa () Organizacional (X)
Areas de experiencia profesional: | Administracién estratégica, Ingenieria mecanica
Institucion donde labora:
Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios () Mas de 5 afios (X)
el area:

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la variable “ Calidad de servicio”

Autor (a): | Juan Samuel Borda Tamayo
Objetivo:

Ano: | 2023

Ambito de aplicacion: | Aeropuerto Internacional del Cusco
Dimensiones: | Infraestructura, confiabilidad y seguridad aeroportuaria
Confiabilidad:
Escala: | Likert Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)
Niveles o rango:

Cantidad de items: | 12

Tiempo de aplicacion: | 30 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario que mide el Proceso de supervision elaborado por Juan Samuel Borda

Tamayo en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o
una

2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacioén de estas.

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel

adecuadas. i : — - -
4. Bitbmivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacién légica con la
(no cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana
El item tiene relacion (bajo nivel de acuerdo) con la dimensioén.
légica con la dimensién o | 3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
indicador que esta (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimensién que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimensién.
RELEVANCIA o El item tiene alguna relevancia, pero otro item
2. Bajo Nivel : HE
puede estar incluyendo lo que mide éste.

1. No cumple con el criterio
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El item es esencial o 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

|mportante,s:$ decir debe 4. Alto hivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
las observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: Calidad de servicio

Definicion conceptual: La calidad de servicio es la forma individual como un usuario mide o distingue
sus expectativas en relacion al servicio recibido. Es decir, cualquier tipo de actividad o beneficio que
una parte ofrece a otra, de forma intangible, pero podria estar relacionada o no con un producto fisico.
(Kotler, 1996)
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE
SERVICIO

Indicadores

Instalaciones y
terminal de
pasajeros

item

El aeropuerto
mantiene sus
instalaciones limpias
para los pasajeros,
usuarios y
colaboradores.

Claridad

Coherencia

Relevancia

1

2 3|4

1

23|4

1

2|34

Observaciones /

Recomendaciones

El aeropuerto cuenta
con salas de espera,
cafeterias,
restaurant, salon VIP
y otros servicios.

Comodidad de los
pasajeros

El aeropuerto cuenta
con una playa de
estacionamiento
adecuada y segura.

Disponibilidad de
recursos fisicos y
tecnolégicos

Asignacion de
responsabilidades

El aeropuerto cuenta
con servicio de WiFi,
informacién visual de
vuelos, perifoneo o

Ante cualquier
inconveniente el
aeropuerto brinda
asistencia a los
pasajeros.

X

X

X

X

X

X

meiafonl' a.

Tiempos de
operatividad

El aeropuerto respeta
y cumple los tiempos
horarios
establecidos en sus
normativas

El aeropuerto
garantiza la
operatividad
confiabilidad de todos
los sistemas dentro
del terminal aéreo.

Solucién de
problemas

Alcance de metas
y objetivos

El aeropuerto
soluciona de forma
oportuna las
necesidades e
imprevistos de los

El aeropuerto cumple
con los estandares de
seguridad

X

X

X

X

X

X

iasaieros
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aeroportuaria
establecidos en las
Regulaciones
Aeronauticas
Peruanas (RAP)

El aeropuerto informa
las restricciones de
seguridad X X X
establecidas para los
pasajeros, usuarios y

Confianzay | ., horadores.

credibilidad
El aeropuerto cuenta

con un programa de
seguridad X X X
aeroportuaria
vigente.

El aeropuerto cumple
con todos los
procedimientos  de

Protecciénante | ¢oiidad  en  los X X X
riesgos
puestos de control e
inspeccion de
pasajeros.
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Cif 49osSl
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1. Datos generales del Juez

Kely Jasmina Bohorquez Zuniga

Maestria (X) Doctor ()

Clinica () Social () Educativa () Organizacional (X)
Administracion y desarrollo empresarial

Nombre del juez:

Grado profesional:

Area de formacion académica:

Areas de experiencia profesional:
Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 afos () Mas de 5 afios (X)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la variable “ Proceso de supervision’

Autor (a): | Juan Samuel Borda Tamayo
Objetivo:
Ano: | 2023

Ambito de aplicacion:
Dimensiones:

Aeropuerto Internacional del Cusco
Planificacién, ejecucion y control

Confiabilidad:
Escala: | Likert Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)
Niveles o rango:
Cantidad de items: | 12
Tiempo de aplicacion: | 30 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacioén, a usted le presento el cuestionario que mide el Proceso de supervision elaborado por Juan Samuel Borda

Tamayo en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
una
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las

El item se comprende

palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacion de estas.

facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica
de algunos de los términos del item.

adecusdas: 4. Bitonieet El item es claro, tiene semantica y sintaxis
) adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacién légica con la
(no cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana

El item tiene relacion

(bajo nivel de acuerdo)

con la dimensién.

Iégica con la dimensién o
indicador que esta

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimensién que esta midiendo.
. El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio i : 7
afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item

2. Bajo Nivel

puede estar incluyendo lo que mide éste.
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El item es esencial o 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

|mportante,s Z? decir debe 4. Ao hivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
las observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Proceso de supervision

Definicion conceptual: El proceso de supervision se define como la orientacion y el control inmediato y directo
de los colaboradores subordinados durante el desempefio de su trabajo y sobre la correcta utilizacion de
herramientas y recursos brindados con la finalidad de conseguir objetivos, observando el trabajo de otra
persona con responsabilidad sobre su calidad (Austin, 1960)
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL PROCESO DE

actividades de

mantenimiento

SUPERVISION
; Claridad Coherencia Relevancia Observaciones /
Indicadores Item
1/2|3|4(1/2|3|4|1|2]| 3|4 |Recomendaciones
DESRa El supervisor planifica
phe el proceso éiel X X X
responsables suPeM?'o,n &
mantenimiento.
El supervisor programa
Cpcl’:;f'die los plazos de ejecucion X X X
ejecucion para la ‘supervision de
los servicios.
El aeropuerto designa
correctamente al
responsable del X X X
o proceso de supervision
P”°’:ﬁ°‘°" del personal.
mantenimiento La suPeNis_ién_ del
aeropuerto prioriza las
X X X

ireventivo.

adquisiciones

de materiales,

La supervision del

aeropuerto realiza un

Seguimiento | El supervisor realiza un
de seguimiento de la X X X
cumplimiento | ejecucién de los gastos
degastos | de mantenimiento.
El aeropuerto ejecuta
en el plazo programado X X X
Cumplimiento | la supervision de los
del plazo servicios
programado | El aeropuerto cumple
con la ejecucion de las X X X
actividades.
La supervision verifica
Control de la adquisicion e ingreso X X X

reiuestos e insumos.

con un procedimiento
de control y calidad

Cumplimiento . X X X
deadividades cor)tr_ol posterior a las
actividades
ejecutadas.
El aeropuerto controla
la calidad de Ilas X X X
Supervision | actividades realizadas
decalidad | El aeropuerto cuenta
X X X
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La supervision del
aeropuerto controla el
Cumplimiento | cumplimiento de metas X X X

de metas a través de una
supervision eficiente y
KPI definidos.
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Grado profesional:

Area de formacion académica:

Areas de experiencia profesional:
Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

Kely Jasmina Bohorquez Zuniga

Maestria (X) Doctor ()

Clinica () Social () Educativa () Organizacional (X)
Administracion y desarrollo empresarial

2 a4 afos () Mas de 5 afios (X)

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la variable “ Calidad de servicio”

Autor (a): | Juan Samuel Borda Tamayo
Objetivo:
Ano: | 2023

Ambito de aplicacion:
Dimensiones:
Confiabilidad:

Escala:

Niveles o rango:
Cantidad de items: | 12

Tiempo de aplicacion: | 30 min.

Aeropuerto Internacional del Cusco
Infraestructura, confiabilidad y seguridad aeroportuaria

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

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacioén, a usted le presento el cuestionario que mide el Proceso de supervision elaborado por Juan Samuel Borda

Tamayo en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
una
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las

palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacién de estas.
Se requiere una modificacién muy especifica

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son

3. Moderado nivel

de algunos de los términos del item.

El item tiene relacion
légica con la dimension o
indicador que esta

(bajo nivel de acuerdo)

adecuadas. = - T - -
A Kitonivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacién légica con la
(no cumple con el criterio) dimensioén.
COHERENCIA 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana

con la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

2. Bajo Nivel

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension que esta midiendo.
L El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio R s o
afectada la medicion de la dimensidn.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.
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El item es esencial o 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

importante, es decir debe 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
ser. )

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
las observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: Calidad de servicio

Definicion conceptual: La calidad de servicio es la forma individual como un usuario mide o distingue
sus expectativas en relacion al servicio recibido. Es decir, cualquier tipo de actividad o beneficio que

una parte ofrece a otra, de forma intangible, pero podria estar relacionada o no con un producto fisico.
(Kotler, 1996)
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE
SERVICIO
Claridad Coherencia Relevancia Observaciones /
1123|412 3|4|1|2| 34| Recomendaciones

Indicadores item

El aeropuerto
mantiene sus
instalaciones limpias X X X
para los pasajeros,
Instalacionesy | usuarios y

terminal de colaboradores.

pasajeros El aeropuerto cuenta
con salas de espera,
cafeterias, X X X
restaurant, salén VIP
y otros servicios.

El aeropuerto cuenta
Comodidad de los | con una playa de X X X
pasajeros estacionamiento

adecuada y segura.
El aeropuerto cuenta
Disponibilidad de | con servicio de WiFi,
recursos fisicos y | informacion visual de X X X
tecnoldgicos vuelos, perifoneo o

meiafonl’a.

Ante cualquier
., inconveniente el X X X
responsabilidades ae.ropue!‘to brinda

asistencia a los

pasajeros.

El aeropuerto respeta
y cumple los tiempos
horarios X X X
establecidos en sus
normativas
El aeropuerto
garantiza la
operatividad y X X X
confiabilidad de todos
los sistemas dentro
del terminal aéreo.
El aeropuerto
soluciona de forma
Solucién de oportuna las X X X
problemas necesidades e
imprevistos de los

iasaleros

El aeropuerto cumple
con los estandares de X X X
seguridad

Tiempos de
operatividad

Alcance de metas
y objetivos

20



aeroportuaria
establecidos en las
Regulaciones
Aeronauticas
Peruanas (RAP)

El aeropuerto informa
las restricciones de
seguridad X X X
establecidas para los
pasajeros, usuarios y

Confianzay | . 12horadores.

credibilidad

El aeropuerto cuenta
con un programa de
seguridad X X X
aeroportuaria
vigente.

El aeropuerto cumple
con todos los
procedimientos  de

Protepcmn ante seguridad en los X X X
riesgos
puestos de control e
inspeccion de
pasajeros.
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Grado profesional:

Area de formacion académica:

Areas de experiencia profesional:
Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

Juan Carlos Rivera Quispe

Maestria (X) Doctor ()

Clinica () Social () Educativa () Organizacional (X)
Administracion estratégica, Ingenieria mecanica

2 a4 afos () Mas de 5 afios (X)

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la variable “ Proceso de supervision”

Autor (a): | Juan Samuel Borda Tamayo
Objetivo:
Ano: | 2023

Ambito de aplicacion:
Dimensiones:
Confiabilidad:

Escala:

Niveles o rango:
Cantidad de items: | 12

Tiempo de aplicacion: | 30 min.

Aeropuerto Internacional del Cusco
Planificacién, ejecucién y control

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

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario que mide el Proceso de supervision elaborado por Juan Samuel Borda

Tamayo en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o
una
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las

palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacién de estas.

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son

3. Moderado nivel

El item tiene relacion
légica con la dimensién o
indicador que esta

(bajo nivel de acuerdo)

adecuadas. - - = - =
4. Aitonivet El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacién légica con la
(no cumple con el criterio) dimensioén.
COHERENCIA 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana

con la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

2. Bajo Nivel

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimensién que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio SiT 2 P
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.
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El item es esencial o 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

importante, es decir debe 4. Al Tivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
ser. )

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
las observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Proceso de supervision

Definicion conceptual: El proceso de supervision se define como la orientacion y el control inmediato y directo
de los colaboradores subordinados durante el desempefio de su trabajo y sobre la correcta utilizacion de
herramientas y recursos brindados con la finalidad de conseguir objetivos, observando el trabajo de otra
persona con responsabilidad sobre su calidad (Austin, 1960)
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL PROCESO DE

El supervisor planifica

SUPERVISION
; Claridad Coherencia Relevancia Observaciones /
Indicadores Item
213|412 [3[4(1|2| 3|4 |Recomendaciones

actividades de

mantenimiento

DeS|gdr;aC|on el proceso de X X X
responsables | SUPETVISION del
mantenimiento.
El supervisor programa
Control de | 55 blazos de ejecucion X X X
plazo de %
ejecucion para la supervision de
los servicios.
El aeropuerto designa
correctamente al
responsable del X X X
s g proceso de supervision
Priorizacién del personal
del —
mantenimiento | L@  supervision  del
aeropuerto prioriza las
X X X

ireventivo.

adquisiciones

de materiales,

La del

aeropuerto realiza un

supervision

Seguimiento | El supervisor realiza un
de seguimiento de la X X X
cumplimiento | ejecucion de los gastos
degastos | de mantenimiento.
El aeropuerto ejecuta
en el plazo programado X X X
Cumplimiento | la supervision de los
del plazo servicios
programado | El aeropuerto cumple
con la ejecucion de las X X X
actividades.
La supervision verifica
Control de la adquisicién e ingreso X X X

reiuestos € insumos.

con un procedimiento
de control y calidad

Cumplimiento - X X X
deackidades coqtrpl posterior a las
actividades
ejecutadas.
El aeropuerto controla
la calidad de las X X X
Supervision | actividades realizadas
decalidad | El aeropuerto cuenta
X X X




La supervision del
aeropuerto controla el
Cumplimiento | cumplimiento de metas X X X

de metas a través de una
supervision eficiente y
KPI definidos.

Nombres y Apellidos Juan Carlos Rivera Quispe

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MAGISTER EN ADMINISTRACION ESTRATEGICA DE EMPRESAS

WT—— ,
RIVERAQUISPE, JUAN CARLOS | echa de diploma. 15/11/17 PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU
Modaldad de estudios: PRESENCIAL

DNI 42247663 PERU

Fecha matricula: 16/052015
Fecha egreso: 25/102017

INGENIERO MECANICO
RIVERA QUISPE, JUAN CARLOS UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
DNI 42247663 Fecha de diploma: 31/01/2013 PERU
Modaldad de estudios: -

BACHILLER EN INGENIERIA MECANICA

Fecha de diploma: 16/0322011
RIVERA QUISPE, JUAN CARLOS echi de dplomd: 16102 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
Modaldad de estudios: -
DNI 42247663 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion ("™
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1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Juan Carlos Rivera Quispe
Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Area de formacion académica: | Clinica () Social () Educativa () Organizacional (X)
Areas de experiencia profesional: | Administracion estratégica, Ingenieria mecanica
Institucion donde labora:
Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios () Mas de 5 afios (X)
el area:

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de la variable “ Calidad de servicio”

Autor (a): | Juan Samuel Borda Tamayo
Objetivo:

Ano: | 2023

Ambito de aplicacion: | Aeropuerto Internacional del Cusco
Dimensiones: | Infraestructura, confiabilidad y seguridad aeroportuaria
Confiabilidad:
Escala: | Likert Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)
Niveles o rango:

Cantidad de items: | 12

Tiempo de aplicacion: | 30 min.

4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el cuestionario que mide el Proceso de supervision elaborado por Juan Samuel Borda

Tamayo en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o
una

2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacién de estas.

Se requiere una modificacién muy especifica
de algunos de los términos del item.

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel

adecuadas. - : T > -
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacion légica con la
(no cumple con el criterio) dimensién.
COHERENCIA 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana
El item tiene relacion (bajo nivel de acuerdo) con la dimensioén.
Iégica con la dimensién o | 3. Acuerdo El item tiene una relaciéon moderada con la
indicador que esta (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA ; afectada la medicién de la dimensién.
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El item es esencial o 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir debe ) puede estar incluyendo lo que mide éste.
ser. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
las observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 02: Calidad de servicio

Definicion conceptual: La calidad de servicio es la forma individual como un usuario mide o distingue
sus expectativas en relacion al servicio recibido. Es decir, cualquier tipo de actividad o beneficio que

una parte ofrece a otra, de forma intangible, pero podria estar relacionada o no con un producto fisico.
(Kotler, 1996)
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE
SERVICIO

Indicadores

Instalaciones y
terminal de
pasajeros

item

El aeropuerto
mantiene sus
instalaciones limpias
para los pasajeros,
usuarios y
colaboradores.

Claridad

Coherencia

Relevancia

3|4

—
N
Ly
N
w
»
-
N
w
£ -

Observaciones /

Recomendaciones

El aeropuerto cuenta
con salas de espera,
cafeterias,
restaurant, salén VIP
y otros servicios.

Comodidad de los
pasajeros

El aeropuerto cuenta
con una playa de
estacionamiento
adecuada y segura.

Disponibilidad de
recursos fisicos y
tecnoldgicos

Asignacioén de
responsabilidades

El aeropuerto cuenta
con servicio de WiFi,
informacion visual de
vuelos, perifoneo o

Ante cualquier
inconveniente el
aeropuerto brinda
asistencia a los
pasajeros.

meiafonia.

Tiempos de
operatividad

El aeropuerto respeta
y cumple los tiempos
horarios
establecidos en sus
normativas

El aeropuerto
garantiza la
operatividad
confiabilidad de todos
los sistemas dentro
del terminal aéreo.

Solucién de
problemas

Alcance de metas
y objetivos

El aeropuerto
soluciona de forma
oportuna las
necesidades e
imprevistos de los

El aeropuerto cumple
con los estandares de
seguridad

iasaleros




aeroportuaria
establecidos en las
Regulaciones
Aeronauticas
Peruanas (RAP)

El aeropuerto informa
las restricciones de
seguridad X X X
establecidas para los
pasajeros, usuarios y

Confianzay | ;1 ahoradores.

credibilidad

El aeropuerto cuenta
con un programa de
seguridad X X X
aeroportuaria
vigente.

El aeropuerto cumple
con todos los
procedimientos  de

Proteccionante | seouridad  en  los X X X
riesgos
puestos de control e
inspeccion de
pasajeros.
Nombres y Apellidos Juan Carlos Rivera Quispe

Firma
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DNI 42247663 OrERan O s L PERU
Fecha matricula: 16/052015

Fecha egreso: 25/10/2017

INGENIERO MECANICO
RIVERA QUISPE, JUAN CARLOS UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
DNI 42247663 Fecha de diploma: 31/0172013 PERU
Modaidad de estudios

BACHILLER EN INGENIERIA MECANICA

Fecha de diploma: 16/03/2011
RIVERA QUISPE, JUAN CARLOS Modaidad de estudios UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
DNI 42247663 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (™**

Fecha egreso: Sin informacion (***)
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@ Calculadora de Muestras X + v - (] be

€ C @ corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php G » w 0O o i

Calculadora de Muestras

Margen de error
10% v
Nivel de confianza
99% v
Asesoria Economica & Marketing Tamario de Poblacion
Copynght 2009 120

Calcular |

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 120

Tamaio de muestra: 92

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

N= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n=  e*"2+(z"2(p'q)) deseada (exito)
N Q=Prop dela sin la

deseada (fracaso)
€= Nivel de error dispuesto a cometer
N= Tamafio de la poblacion
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Prueba piloto

Tabla 15

Andlisis de la confiabilidad de la variable 1: Proceso de supervision.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach (a) N° de elementos
0,833 12

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

VARIABLE 1: PROCESO DE SUPERVISION (Alfa de Cronbach a = 0.833)
PLANIFICACION

P5 | P6 | P7 | P8 | P9 P10 P11 P12
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Su periodo de uso temporal para IBM SPSS Statistics caducard en 4601 dias.

RELIABILITY
/VARIABLES=pl p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 pl0 pll pl2
/SCALE ('"ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA
/ SUMMARY=TOTAL.

Fiabilidad
[ConjuntoDatos0]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,833 12

Pagina 1



Tabla 16

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach (a)

N° de elementos

12

0,842

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

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

CONFIABILIDAD

P24

P23

P22

P21

P20

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13




NEW FILE.
DATASET NAME ConjuntoDatosl WINDOW=FRONT.
RELIABILITY
/VARIABLES=pl3 pl4 pl5 pl6 pl7 pl8 pl9 p20 p2l p22 p23 p24
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA
/SUMMARY=TOTAL.

Fiabilidad
[ConjuntoDatosl]
Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de
casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,842 12

Pagina 1



Prueba de normalidad
Tabla 17
Prueba de normalidad

Kolmogérov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
Proceso de supervision ,096 92 ,035
Calidad de servicio ,099 92 ,027
Descriptivos
Estadistico = Desv. Emor
Proceso de supervision Media 42,23 T80
95% de intervalo de Limite inferior 40,72
confianza para la media Limite superior 43,74
Media recortada al 5% 42,48
Mediana 42,50
Varianza 53,145
Desv. Desviacion 7.290
Minimo 24
Maximo 57
Rango 33
Rango intercuartil 10
Asimetria -.526 .251
Curtosis ,099 498
Calidad de servicio Media 44 .45 519
95% de intervalo de Limite inferior 43,41
confianza para la media Limite superior 45,48
Media recortada al 5% 44,75
Mediana 45,00
Varianza 24,799
Desv. Desviacion 4,980
Minimo 28
Maximo 55
Rango 27
Rango intercuartil 6
Asimetria =913 251
Curtosis 1,576 498
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Proceso de supervision 096 92 ,035 970 92 033
Calidad de servicio 099 92 027 946 92 ,001

a. Correccion de significacion de Lilliefors



Tabla 18

Valoracion de la fiabilidad

Intervalo del Alfa de Cronbach (a)

Valoracion de la fiabilidad

Mayor a 0,9
0,8a0,9
0,7a0,8
0,6a0,7
0,5a0,6
Menor a 0,5

Excelente
Bueno
Aceptable
Cuestionable
Pobre

Inaceptable




Base de datos

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLE 1: PROCESO DE SUPERVISION

CONFIABILIDAD

PLANIFICACION
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52117119 |16

1514312 |17 | 14
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