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RESUMEN 

En esta investigación se aborda la Calidad de atención y tiempo de espera de los 

pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023, siendo el objetivo determinar 

la relación entre la calidad de atención y tiempo de espera de los pasajeros en una 

Aerolínea Americana, Callao, 2023. La metodología empleada ha sido de tipo 

básica, con un enfoque cuantitativo, se empleó el nivel descriptivo, con un diseño 

no experimental correlacional, la muestra no probabilística intencional, estuvo 

conformada por 86  pasajeros de la aerolínea en sus diferentes áreas, aplicando la 

técnica de la encuesta y su instrumento el cuestionario para valorar las variables 

calidad de atención y tiempo de espera ambos pasaron por validez expertos y 

fiabilidad de  Alfa de Cronbach. Usando la estadística descriptiva para la medición 

de las variables, así como sus dimensiones y la estadística inferencial a través de 

la contrastación de hipótesis se empleó la prueba de Rho Spearman, teniendo 

como conclusión: La calidad de atención se relaciona con el tiempo de espera, con 

un nivel de correlación considerable (Rho 0,703 y p-valor 0,000). Es decir que a 

mayor calidad de atención va a existir un buen tiempo de espera. 

Palabras clave: Calidad, atención, tiempo, espera, pasajeros. 
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ABSTRACT 

This investigation focuses on the quality of service and waiting time of passengers 

in an American airline, Callao, 2023, with the objective of determining the 

relationship between the quality of service and waiting time of passengers in an 

American airline, Callao, 2023. The methodology used was of a basic type, with a 

quantitative approach, the descriptive level was used, with a non-experimental 

correlational design, the intentional non-probabilistic sample was made up of 86 

passengers of the airline in its different areas, applying the survey technique and its 

instrument the questionnaire to evaluate the variables quality of attention and 

waiting time, both passed through expert validity and reliability of Cronbach's Alpha. 

Using descriptive statistics for the measurement of the variables, as well as their 

dimensions, and inferential statistics through the contrastation of hypotheses, the 

Rho Spearman test was used, concluding that: Quality of attention is related to 

waiting time, with a considerable level of correlation (Rho 0.703 and p-value 0.000). 

In other words, the higher the quality of care, the longer the waiting time. 

Keywords: Quality, attention, time, waiting, passengers. 
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I. INTRODUCCIÓN

       En el mundo, existen varias aerolíneas con características y servicios 

diferentes que se hacen más atractivos para los usuarios, según DGAC (2019) 

justamente por la gran  demanda de vuelos existen tráficos congestionados, nivel 

internacional que trae como consecuencias muchas veces demora, atrasos y 

cambios de vuelos. Debido al mal tiempo, cortas conexiones, tipo de flota 

disponible, mantenimientos o legalización de tiempos de descanso de tripulación 

lo cual puede conllevar insatisfacción o fidelización del pasajero.  

     En cuanto a la calidad de atención hoy los pasajeros son más exigentes en 

cuanto al servicio brindado por la aerolínea, esperan recibir de acuerdo a lo 

ofrecido y que genere más expectativas de acuerdo a la satisfacción de sus 

necesidades y requerimientos, sin embargo, por la cantidad de afluencia de 

pasajeros que solicitan un viaje ya sea por turismo, trabajo, etc., se sienten 

decepcionados lo que impide su fidelización y lealtad como cliente de la 

aerolínea y opta por otras que cubran sus necesidades. Según Indecopi (2018) 

existen 3,467 reclamos que evidencian la insatisfacción de los pasajeros ante el 

servicio ofrecido por la aerolínea 

    En el Perú, según la información del Ministerio de transporte y 

comunicaciones [MTC], ha crecido significativamente la aviación comercial en 

cuanto al aumento de pasajeros de once millones en vuelos nacionales  es por 

ello que las exigencias de los pasajeros cada vez son más exigentes en cuanto 

a la calidad de atención que ofrecen las aerolíneas, esta calidad va de la mano 

con la competitividad y el crecimiento de la aerolínea (MTC,2020, Jiang et al., 

2017). 

Debido a la pandemia y al avance tecnológicos los cambios de los 

diferentes profesiones o labores del día a día fueron cambiando; La empresa 

transnacional, de aeronáutica civil, opera 02 vuelos diarios hacia estados unidos 
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cuenta con una de las redes de rutas más completa entre las aerolíneas de 

Norteamérica, cuenta con una flota moderna de equipos, siendo estos más 

eficiente y conservando mejor medio ambiente en la red de EE. UU. También 

cuenta con un Programa de lealtad líder como Star Alliance ya que brinda más 

oportunidades para ganar y canjear millas en todo el mundo siendo compatible 

con varias aerolíneas del mercado.  

 

Adicionalmente cuenta con unas ubicaciones óptimas de centros (HUB’s), 

incluidos en puntos estratégicos para sus conexiones, estas se encuentran en 

las cuatro ciudades más grandes de los Estados Unidos como Houston, Newark, 

Chicago y San Francisco. Es una aerolínea que desea ser líder en el negocio de 

unir a las familias, estando más comprometida que nunca con la creación de un 

lugar de trabajo y un mundo más diverso, equitativo e inclusivo en el que todos 

prosperemos. Actualmente cuenta con aproximadamente 70 000 empleados a 

nivel mundial, proponiéndose en crear estrategias para motivar y entrenar a 

todos sus empleados para poder obtener mejor los resultados de la atención y 

ver los  tiempos de espera en la atención a pasajeros, esto da como resultado 

que el pasajero tenga una mejor atención en su solicitud. 

 

       En la aerolínea americana algunos pasajeros manifestaron que, si bien 

la aerolínea presta una buena calidad de atención, pero el tiempo de espera 

causa fastidio y malestar, motivo por el cual se deben mejorar aspectos como 

tener más en cuanta la opinión de los pasajeros, así como la resolución de 

problemas y atención a los requerimientos de los pasajeros, el personal debe ser 

más empático y preocupado por las necesidades de los pasajeros sobretodo en 

la atención preferencial. 

 

De acuerdo con el contexto anterior se formula la pregunta ¿Cuál es la 

relación que existe entre la calidad en la atención y  el tiempo de espera para los 

pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023? Así también se formula 

sus preguntas específicas que son: ¿Cuál es la relación entre la tangibilidad y 

tiempo de espera de los pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023?; 

también ¿Cuál es la relación entre la fiabilidad y tiempo de espera de los 

pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023?; así como ¿Cuál es la 
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relación entre la capacidad de respuesta y tiempo de espera de los pasajeros en 

una Aerolínea Americana, Callao, 2023?; por lo tanto ¿Cuál es la relación entre 

la seguridad y tiempo de espera de los pasajeros en una Aerolínea Americana, 

Callao, 2023?; y ¿Cuál es la relación entre la empatía y tiempo de espera en de 

los pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023?  

 

 El siguiente estudio se justifica por: Clientes insatisfechos por la reducida 

capacidad de respuesta, demora en la atención así como también  por falta sillas 

de ruedas  y personal que traslade a los pasajeros desde el Check-in hasta las 

salas de embarque, La optimización en la asignación del personal para la 

asistencia de sillas de ruedas, mejorando la calidad en el servicio a brindar, 

ofreciéndoles la asistencia y llevándolos a la sala se embarque u otras áreas así 

mismo el área encargada, de dar la asistencia llevará una lista de los pasajeros 

que pidieron las sillas de ruedas con anticipación, mayor de 24 horas y tendrán 

una atención preferencial. Se informa a todas las agencias de viajes para la 

atención de sillas de ruedas debe ser requerida al momento de comprar el boleto, 

si lo pide en el counter, será por orden de llegada.  

           Este trabajo de investigación se justifica teóricamente con las teorías 

pertinentes que van con la problemática en estudio  que servirán de conocimiento 

y su profundidad para una mayor comprensión del estudio cuyos beneficiarios 

serán estudiantes de maestría y de la siguiente manera: Según Gronroos. (1994), 

Nos indica que el servicio es un proceso donde intervienen los bienes tangibles 

o intangibles en el cual prima como se transmite la comunicación con el cliente 

interno, ya que ellos indican el nivel de confianza, empatía y afinidad hacia los 

nuevos clientes externos haciendo que esto genere una rentabilidad aceptable. 

Así que mucho personal no se encuentra debidamente capacitarlos para la 

atención, lo cual nos indica la calidad brindada es difícil medir entre el cliente con 

el consumidor se relacionan, debido a que existe una estrecha relación con la 

satisfacción del cliente; de acuerdo con lo que el cliente crea que es satisfactorio.  

 Para la presente investigación se justifica en la forma práctica porque nos 

permitirá determinar el tiempo en atender a los pasajeros regulares, así como al 

desarrollo el tiempo de respuesta mejorando su calidad de atención y atención a 

los requerimientos del pasajero en los tiempos establecidos. 
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La justificación metodológica, se siguió  con el proceso metodológico, así 

como también se adaptaron cuestionarios que son válidos y confiables que 

pueden servir de orientación y uso en otros estudios con similares problemáticas. 

El modelo Servqual es una estrategia de estudio empresarial que facilita la 

evaluación de la excelencia en el servicio, comprendiendo las perspectivas y 

expectativas de los clientes y su percepción del servicio recibido 

 

Teniendo como objetivo inicial; Determinar la relación entre la calidad de 

atención y tiempo de espera de los pasajeros en una Aerolínea Americana, 

Callao, 2023, así también detallaremos los objetivos específicamente como: (a) 

Determinar la relación entre la tangibilidad y tiempo de espera de los pasajeros 

en una Aerolínea Americana, Callao, 2023,  así como (b)  Determinar la relación 

entre la fiabilidad y tiempo de espera de los pasajeros en una Aerolínea 

Americana, Callao, 2023, (c) Determinar la relación entre la capacidad de 

respuesta y tiempo de espera de los pasajeros en una Aerolínea Americana, 

Callao, 2023, (d) Determinar la relación entre la seguridad y tiempo de espera de 

los pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023, (e) Determinar la 

relación entre la empatía y tiempo de espera  de los pasajeros en una Aerolínea 

Americana, Callao, 2023 

          También explicaremos en este estudio acerca de la hipótesis inicial : La 

calidad en la atención  va estrechamente relacionada con el tiempo de espera 

de los pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023, específicos: (a) La 

tangibilidad se relaciona con el tiempo de espera de los pasajeros en una 

Aerolínea Americana, Callao, 2023, Por lo tanto (b) La fiabilidad se relaciona con 

tiempo de espera de los pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023, 

(c)  Así como la capacidad de respuesta se relaciona con tiempo de espera de 

los pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023, además (d) también la 

seguridad se relaciona con tiempo de espera de los pasajeros en una Aerolínea 

Americana, Callao, 2023, (e) y la empatía se relaciona con tiempo de espera en 

de los pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023 
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II. MARCO TEÓRICO  

           Para el contexto teórico, se considerará a los antecedentes 

internacionales destacando Honga et al. (2020) investigó la relación entre la 

calidad de atención y el tiempo de espera se empleó una metodología descriptiva 

y correlacional que involucró la aplicación de una encuesta a 250 usuarios.Los 

resultados indicaron que existen diversas percepciones entre los usuarios con 

relación a las variables por lo que se concluye que esta significativamente 

relacionada. 

            Méndez et al. (2020) investigó la relación entre la calidad del servicio 

percibida por los usuarios y el tiempo de espera. La metodología utilizada  fue 

descriptiva, correlacional se aplicó un instrumento a fin detectar las fallas del 

servicio para crear estrategias de mejora y así aumentar el nivel de satisfacción 

en los pasajeros. El muestreo estuvo conformado por 350 pasajeros 

realizándoles un cuestionario. Concluyendo que la correlación es significativa. 

            Fariño et al. (2018) Se estableció la conexión entre la calidad de atención 

y el nivel de satisfacción del usuario. La metodología utilizada fue de naturaleza 

descriptiva y transversal, con una muestra de 384 individuos. con quienes se 

utilizó el cuestionario SERVQUAL. Demostrando con los resultados que la mayor 

parte de los encuestados se encuentran feliz con un promedio de 81%; frente a 

un 19% que expresan que no están satisfechos. Además, nos indican que la 

relación es mediamente significativa. 

                Vera (2018) investigó que, para evaluar la calidad de atención y la 

satisfacción de los clientes, se empleó una metodología no experimental, de 

diseño transversal y enfoque correlacional. Teniendo una muestra de 357 

personas aplicándoles dos cuestionarios. Teniendo como evidencia una relación 

un poco baja ello debido a las diversas percepciones de los encuestados por lo 

tanto la relación entre las variables es muy baja.  

Como antecedentes nacionales, se puede mencionar la investigación de 

Centeno Andia et al. (2022) en Huancayo nos indica cómo se estableció la 

conexión analizándose la relación existente entre la calidad del servicio y los 
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grados de satisfacción de los clientes. que van a las farmacias FARMAVIDA, 

localizadas en distrito de Ate. Se utilizó una metodología de investigo fue 

cuantitativo - No se utilizó un enfoque experimental, sino una metodología 

descriptiva-correlacional de alcance transversal. Para recolecta la información, 

se empleó un cuestionario validado por expertos, teniendo un muestreo de 113 

personas, con una confiabilidad considerablemente alta., evaluado de acuerdo 

con el coeficiente Alfa de Cronbach con un valor de 0,993. Los resultados 

revelaron una relación significativa de acuerdo con los niveles y grados de 

calidad con la satisfacción (χ2= 130.280; p< 0,0001). Como conclusión, se 

determinó que la calidad del servicio en las farmacias FARMAVIDA no cumplía  

los requerimientos de los clientes, para lo cual se relacionaba con el nivel escaso 

de satisfacción con el servicio. 

Según el estudio realizado por Quispe y sus compañeros en 2022 en la 

provincia de Huaura, el objetivo específico en este estudio es indicar el nivel de 

calidad de servicio proporcionado a los vecinos de la Municipalidad Provincial de 

Huaura. Por lo cual, se administró un cuestionario compuesto por 10 preguntas 

que evaluaban sus tres dimensiones: tiempo de respuesta, confiabilidad y grado 

de profesionalismo, utilizando una escala de clasificación de Likert. Utilizando el 

software estadístico SPSS versión 25, modo de prueba con el que analizaremos 

los datos de una muestra de 106 usuarios, debido a que el tamaño de la 

población era desconocido. Los resultados indicaron que el 94,3% de los vecinos 

que tomaron las encuestas consideraron que el grado de calidad de servicio en 

la Municipalidad Provincial de Huaura era aceptable, para  lo cual el 93,4%, el 

92,5% y el 81,1% informaron niveles regulares en confiabilidad, capacidad de 

respuesta y profesionalismo, respectivamente. Concluyendo, según percepción 

de los usuarios encuestados, la calidad de atención, confiabilidad, capacidad de 

respuesta y profesionalismo en la Municipalidad Provincial de Huaura se 

calificaron como regulares. 

   El punto principal del estudio de Mendoza Gallegos en 2022 fue 

establecer que exista una conexión entre la calidad del servicio de atención al 

vecino para la Municipalidad de Santa Anita antes del COVID-19. Se llevó a cabo 

una investigación de carácter no experimental, con un diseño correlacional y un 

enfoque transversal., y la contando con un muestreo de 69 ciudadanos. 
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Obteniendo los datos, utilizando la técnica de cuestionario como instrumento. Se 

obtuvo una alta confiabilidad de 0,852 según el coeficiente de Cronbach, y se 

validó el contenido del cuestionario con un 75% de expertos. Concluyendo, se 

determinó la relación muy directa.  Los resultados presentados revelaron que el 

36% de los vecinos de la Municipalidad de Santa Anita antes del COVID-19 

consideraron que la comunicación no fue clara y precisa, además se constató la 

escasa de capacidad en la respuesta por parte de los empleados, pero un 5% 

mencionó una buena calidad en la comunicación y en la estructura, equipos y 

herramientas digitales. En cuanto a la seguridad en la información 

proporcionada, los datos se validaron que el 30 por ciento de los vecinos de la 

Municipalidad de Santa Anita antes del COVID-19 consideraron que rara vez se 

demostraba seguridad y confianza, mientras que un 9% mencionó haber recibido 

una atención empática. 

También para Huallpa Medina, en su estudio realizado en 2021, llevó a 

cabo una medición del rendimiento operativo de la empresa de transporte en el 

área de operaciones usando el método de simulación de sistemas. Se resalta la 

importancia de tener una estrategia para poder obtener el objetivo, dado que 

existe Es fundamental mejorar el transporte de pasajeros en una ciudad que 

experimenta una alta concentración de usuarios, lo que dificulta cada vez más la 

movilidad. Con el propósito de mejorar esta situación, se optó por poner en 

práctica la herramienta de simulación de eventos discretos., utilizando el 

software Promodel. Dicho software simula, evalúa los distintos escenarios, 

utilizando temas estadísticos que tienen relación con las variables que pueden 

afectar la operatividad de la línea de transporte, para así determinar las 

propuestas óptimas en función de los temas establecidos. Como resultado, se 

logró reducir el tiempo aproximado de espera de un cliente en la línea es  de un 

47,53%. 

De acuerdo con Mena Rivera, H. S. (2021). Se llevó a cabo un estudio en 

Kerfag Telecomunicaciones S.A.C., una empresa que presta servicio al usuario 

para una compañía proveedora de televisión satelital a través de un chat. Los 

clientes solicitan asistencia para problemas con aplicaciones de streaming, 

pagos en línea y decodificadores satelitales. La falta de atención en tiempo y 

forma de los chats conlleva penalizaciones por parte de la proveedora de 
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televisión por satélite. La modelación matemáticamente nos ayuda ante la 

situación como una línea de espera y se propusieron distintos escenarios a 

través de Simulación. El fin es disminuir el tiempo de espera promedio por debajo 

de 40 segundos, a partir del cual se aplican las penalizaciones. La solución 

planteada consistió en asignar un número adecuado de servidores en cada franja 

horaria. Los resultados indican que se necesitan 34 servidores en la primera 

franja horaria, 29 colaboradores en la segunda y al menos 2 en la tercera, 

permitiendo la reducción a los tiempos de espera promedio a 37 segundos y 

minimizar las penalizaciones. 

 Así también Domínguez Arce, R. (2021). Cusco En el estudio realizado 

por el autor, se determinó el grado de calidad de atención de salud en el área de  

enfermería del centro de salud hospitalización en Chumbivilcas, Cusco para el 

2019. Usando la metodología básica, con nivel descriptivo, no experimental y 

corte transversal, donde se evaluó una muestra de 90 pacientes hospitalizados 

a través de un cuestionario con variables de caracterización y un instrumento 

tipo Likert con 20 ítems. Los resultados se presentaron de manera descriptiva y 

se observó que el 68.89% de los pacientes percibieron un nivel regular de calidad 

de atención del personal de salud del área de enfermería, mientras que un 

28.89% percibieron un nivel no aceptable y un 2.22% percibieron un nivel óptimo. 

En cuanto a su dimensión de calidad técnica, humana del entorno, se tiene una 

sensación de los pacientes fue regular en un 60.00%, 51.11% y 46.67%, 

respectivamente. En conclusión, se determinó que el grado de calidad de 

atención de enfermería con el servicio de hospitalización Chumbivilcas, Cusco, 

es aceptable, según la percepción de los pacientes evaluados. Las palabras 

clave utilizadas fueron calidad de atención, técnica, humana y entorno. 

Según el estudio realizado por Ramírez Flores en 2021, se reconoce la 

influencia que se da médico-paciente asegurando la calidad de la atención 

sanitaria. Para lo cual, es crucial evaluar la satisfacción y la calidad de atención 

recibida por los pacientes con el objetivo de mejorar continuamente los servicios 

de prestaciones de salud. El propósito de esta investigación consiste en evaluar 

la calidad de atención y la satisfacción del usuario en el centro San Fernando  - 

atenciones primarias, durante la pandemia de COVID-19. La metodología 

empleada será un enfoque descriptivo, de corte transversal y observacional, 
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utilizando dos cuestionarios en línea Formularios de Google: el cuestionario 

SERVPERF para conocer el nivel de la calidad de atención y el cuestionario 

ACSI para evaluar la satisfacción del paciente. La información obtenida será 

analizadas y codificados utilizando STATA versión 17. Para garantizar la ética 

de la investigación, se buscará obtener la aprobación del Comité Institucional de 

Ética en Humanos de la Universidad Peruana Cayetano Heredia. 

En conclusión, ofrecer servicios de calidad en el momento oportuno para 

el estudio realizado por Campoverde Solano en 2019, valora la calidad de 

atención de salud en Piura. Cuyo objetivo fue saber el grado de satisfacción de 

los pacientes con relación a la calidad de atención aceptada en los centros de 

salud. Se empleó una metodología descriptiva de corte transversal con un diseño 

observacional no experimental. Indicándonos que el 35% de los pacientes se 

mostró satisfecho con la atención que les dieron en los centros de salud de Piura 

y Castilla, mientras que 65% no lo estuvo. La dimensión de seguridad tuvo el 

mayor grado de satisfacción con 44%, seguida de su dimensión la empatía con  

39% y la fiabilidad con 32%. En cuanto a la insatisfacción, la dimensión de 

capacidad de respuesta obtuvo el mayor porcentaje con un 74%, seguida de los 

aspectos tangibles con un 69% y la fiabilidad con un 67%.  

De acuerdo con Cáceres et al., (2020) establecieron la relación entre 

calidad de espera y tiempo de atención usando la metodología descriptiva, 

correlacional realizando un cuestionario a 407 usuarios lo cual permitió recoger 

información valiosa en donde los resultados demostraron que la dimensión con 

alta relevancia fue la tangibilidad, concluyendo que la correlación entre las 

variables es muy significativa. 

     Según Laos (2022) determinó la importancia de la calidad del servicio 

y satisfacción del usuario fue de tipo descriptivo, diseño no experimental, corte 

transversal teniendo una muestra de 370 personas aplicándoles un formulario 

para la toma de datos. Evidenciándose los resultados que un 40.30% de los 

encuestados que señalan que la correlación es moderada, un 50.20% considera 

que es eficiente mientras que en la segunda variable 43% es moderado y un 

56.20% opina que es eficiente. Concluyendo que la correlación es importante en 

el estudio.  
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              Para Carbo (2021) determinó la relación entre calidad de atención y el 

tiempo de espera. Usando la metodología descriptiva, correlacional, no 

experimental siendo la población de 89 usuarios a los cuales se les asigno  una 

muestra con la escala de Likert. Demostrando que ambas variables hay una   

relación medianamente importante misma que se respalda con los siguientes 

datos en donde vemos que la calidad de atención es  de óptima a buena  el 

43,2% y 52,3% de los entrevistados menciona que el tiempo de espera es 

adecuado en tanto que un 90,9% opinó que cuando la calidad de atención supera 

a lo óptimo entonces el tiempo de espera fue corto. Se concluye que la 

correlación es media pero significativa con un coeficiente de correlación fue de 

r=0.417. 

         Así mismo Pillaca (2022) determinó que existe una relación entre la calidad 

de servicio y el tiempo de espera, siendo esta metodología fue descriptiva, 

correlacional, enfoque cuantitativo así mismo se aplicó para el recojo de 

información fue un cuestionario tomado a 281 personas. Los resultados 

demostraron que la significancia de, 23.8%, 27.2% y 13.2%, respectivamente. 

Finalmente nos indica que la relación es medianamente significativa según 

muestran los resultados. 

       Así mismo, tenemos los modelos teóricos de la calidad de atención como a) 

el modelo Iberoamericano de excelencia en la gestión (FUNDIBEQ) el cual 

permite tener un nexo de unión entre empresas iberoamericanas que han tenido 

éxitos en este tipo de estrategias (Martínez,2022) b) modelo Malcon 

Baldrige(1987) busca promover la calidad dirigida hacia el cliente, fomentar el 

liderazgo, mejora y aprendizaje continuo a partir de las experiencias , valorizar 

al personal de trabajo, planificar las estrategias  de calidad y la prevención, 

brindar respuesta rápida frente a una dificultad, visión de futuro, seguir 

avanzando , buscar aliados ,etc.(Jones,2019). 

Además, c) Modelo SERVQUAL que indica que la calidad de atención se 

refiere a una discrepancia entre las expectativas de consumo del servicio y la 

percepción del servicio brindado, la cual puede evaluarse a través de las 

diferencias identificadas (Farooq et al. 2018). A mayor cantidad de diferencias 

mayor mejora en la calidad (Chao & Yazkhiruni,2021), d) modelo de medición de 
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la calidad del servicio IFSQUAL basada su atención para conocer la calidad del 

servicio en cada vuelo. Se basa en sus diferentes áreas personales, servicio a 

bordo, seguridad en vuelo y satisfacción del cliente. El modelo solo calcula la 

calidad del servicio que se brinda no toma en cuenta mejorar las deficiencias 

encontradas para tener mejor aceptación frente a las demás aerolíneas que 

compiten por los clientes y fidelización en el mercado mejorando sus servicios a 

bordo (Sandada & Matibiri, 2016). 

En lo relacionado a las teorías de la calidad de atención definiremos la 

primera: es aquella que refleja las percepciones de los clientes y el juicio de valor 

de un producto o servicio. Es esta calidad de atención es también reconocida por 

su carácter de rentabilidad de una institución y es una forma de lograr mayores 

resultados (Rubio y De Lucas,2019). Considera como aquella relacionada con 

un perfilación o afinamiento ya sea de un servicio o recurso (Cadena,2015). 

Tiene que ver con los valores y las virtudes de los individuos que conforman la 

institución, es decir considera el entorno familiar y específico en el que se 

desenvuelve (Vargas y Aldana,2014). 

           Otro punto que tomar en cuenta son los fines que busca la calidad de 

atención con el objetivo de considerar la satisfacción de los clientes hay una 

relación cuando se usa un producto o servicio, consiguiendo con ello que recibe 

el usuario o producto crezca, que continue mejorando alcanzando con ello 

estándares de eficiencia y eficacia misma que se verá reflejada en la imagen de 

la organización ante futuros usuarios (Fontova et al.,2015).  

             En tal sentido podemos considerar tres perspectivas en cuanto a la 

calidad de atención:  calidad absoluta tiene que ver con la a calidad de atención 

que brinda al cliente considerando el aspecto científico o técnico (Lee,2019)  , 

calidad individual aquí es el usuario quien decide si fue buena  o no la atención 

tomando como base  su experiencia , riesgos, beneficios y otros,  calidad social, 

donde la comunidad participa en la utilidad y los beneficios que logrará , bajo 

costo, punto más buscado , distribución de los beneficios a toda población, etc. 

(Koontz et al.,2012). 

             Para la dimensión de calidad de atención: Esta enfocada para 

expectativas, valoraciones de los clientes y usuarios; son los factores 
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determinantes en la fidelización y aceptación de un producto o servicio. Además, 

todos concuerdan en que la experiencia y la percepción de valor de los clientes 

externos son aspectos esenciales en la evaluación de la calidad. En 

concordancia con Leonard L, la valorización  de la calidad se da utilizando estos 

criterios: 

 

Dimensión 1 - Tangibilidad: En esta dimensión, está vinculada con la parte de 

la estructura y con el equipo con que cuenta la organización, aquí cuenta mucho 

la opinión del cliente la segunda dimensión 

 

Dimensión 2 – Fiabilidad: En esta dimensión de la fiabilidad, lo busca es 

alcanzar un nivel de eficiencia en el servicio que brinda cuya peculiaridad es 

reconocer los problemas y resolver los contratiempos que se den en la 

organización sin importar el servicio brindado lo que importa son los resultados 

logrados a través de ellos. 

 

Dimensión 3 - Capacidad de respuesta: En esta dimensión la capacidad de 

respuesta, en la atención requerida debe ser en un tiempo prudente es decir que 

la atención sea inmediata sin dejar de lado la eficiencia, sin dejar de cumplir los 

procesos en la atención. Está indicada en la buena disponibilidad y decisión de 

prestar ayuda o asistencia a los pasajeros o usuario a fin de darles un servicio 

optimo y seguro, evitándoles pérdida de tiempo innecesarias. 

Dimensión 4 - Seguridad: Cuarta dimensión seguridad referida a la garantía y 

seguridad que se debe evidenciar en la atención a través de la muestra de 

conocimientos, confianza profesional del personal que atiende, cordialidad, ética 

profesional, dando tranquilidad al, se entiende que la cortesía y la habilidad son 

esenciales para transmitir confianza y privacidad en la atención, y se espera que 

cualquier mejora en la comunicación se realice sin riesgos, peligros o 

incertidumbres 

. 

Dimensión 5 - Empatía: Quinta dimensión empatía implica que la atención o 

servicio sea solidario, amable, empático, comunicativo, amigable con lo cual 

podrá lidiar con los clientes en especial niños y ancianos (Blichfeldt et al., 2017).  
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Es la disposición humana que se distingue por su capacidad de detectar las 

necesidades del cliente-viajero se hace presente en los servicios aéreos, donde 

se debe dar prioridad al pasajero y ofrecer una atención adecuada a cada 

situación particular. En otras palabras, el cuidado y la atención al pasajero son 

brindados de manera individualizada y personalizada.  

                    Elevar la calidad de atención se transforma en la principal prioridad 

para garantizar la satisfacción del cliente aumentando con ello los ingresos 

aeronáuticos ya que según estudios realizados este afecta la satisfacción de 

ellos pasajeros y esto es fundamental para poder generar cambios en la 

conducta. El tiempo de espera en las colas se reducirá notablemente mejorando 

con ello la sensación de los pasajeros ante la calidad de atención del aeropuerto 

(Wattanacharoensil, 2015).  

            Tenemos las teorías conceptuales de la segunda variable tiempo de 

espera, los fundamentos teóricos del tiempo de espera se basan en la teoría de 

las colas las cuales ocurren cuando el número de clientes excede las 

instalaciones existentes con lo cual se produce la espera o hagan cola para 

recibir el servicio (Pánico,1978). Esta teoría es un método estadístico que se 

puede utilizar para superar estas dificultades (Samosir, Jet al.,2020). La teoría 

de las colas se utiliza para conocer las características, los modelos y las metricas 

de rendimiento de los sistemas de colas de las aeronaves en el aeropuerto es 

decir el tiempo de llegada, tiempo de servicio y tiempo de despegue de las 

aeronaves. Se refiere al análisis de las situaciones en las que los clientes 

solicitan un servicio y se forman colas de espera. Otros modelos aplican la teoría 

de las colas, la cual se emplea en empresas de servicios y manufactura, ya que 

está vinculada con la presencia de los clientes y las especificaciones del proceso 

de prestación del servicio requerido y la salida de dicho sistema (Volaris. ,2017). 

Modelo de un solo servidor es el más sencillo ya que se atiende a una sola fila 

de clientes a través de un servidor. Modelo de múltiples servidores en la cual los 

clientes forman filas y eligen entre que servidores desean que los atiendan en 

especial aquel que esté disponible. Modelo de fuente finita es el más indicado a 

utilizar en donde la población de clientes es finita debido a que solo existen 

clientes potenciales (Shone et al.,2018). 
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         También las definiciones conceptuales de tiempo de espera son las 

siguientes definir como el intervalo de tiempo en un usuario demora en ser 

atendido, el cual depende en cierta manera del profesional que lo atienda 

considerando la organización de su agenda para atender al usuario y que está 

sujeto a interrupciones o de su buena o mala planificación (Donabedian ,1985). 

Se percibe como un valor económico es decir muy escaso para gente de hoy en 

día y que, para ocupada, para ellos el tiempo es variable esto nos ayudará a 

comprender la conducta del cliente (Prieto,2018).  Se refieren al tiempo de 

espera como El tiempo dedicado a hacer filas, generado por la asignación de 

responsabilidades, ha sido frecuentemente utilizado como indicador de 

satisfacción del usuario y en otras como una barrera que dificulta la atención 

requerida rápida (Thompsom,2020). Esta situación puede causar varios tipos de 

respuestas negativas producto del cansancio emocional (Mun et al.,2020). 

Cuanto más tiempo sea la espera se incrementa el estrés debido a la pérdida del 

tiempo y a la incertidumbre por eso se necesita buscar estrategias para 

solucionar este problema (Maldonado, 2019). 

           Por otra parte, se define también como una barrera de acceso a la 

atención ya que se produce en las colas de espera las cuales son el resultado 

de la cantidad de personas que buscan ser atendidas (Monsalve,2019). 

Considerada como el grado de servicio de los trabajadores dentro de una 

organización brindan a los usuarios con el fin de satisfacer sus necesidades lo 

mejor posible (Murillo et al.,2019). Es también el nivel de preparación que se 

tiene para atender al usuario el cual debe darse en el menor tiempo posible 

evitando así dar una percepción mala al cliente (Pàmies et al.,2018) 

Este tiempo de espera en los aeropuertos se debe a la afluencia de los 

clientes a los aeropuertos el cual se da durante el día, otras durante la semana   

o a lo largos de la temporada y cuando esto se da el cliente experimenta esta 

experiencia de espera de manera inevitable (Wiesel y Freestone,2019).Et tiempo 

de espera en los aeropuertos se podría deber a "check-in, proceso de revisión 

que se da en los controles de seguridad, de los pasaportes , embarques, 

despegue de vuelos , control del equipaje así como las aduanas y de 

bioseguridad (Wasson, 2020).  
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            Por otro lado existen tipos de tiempo de espera como: a) Espera normal 

referida al tiempo en que la institución disponga de lo necesario y de acuerdo a 

sus recursos con que cuenta (Zaki et al.2019), b) espera especial cuando el 

cliente lo requiere es decir los tipos de tiempo considerando la observación del 

cli,ente (Maister 2020) , c) El tiempo de espera objetivo, es decir el tiempo real 

que  necesiten los clientes para recibir el servicio solicitado (Tascón et al.,2021); 

tiempo de espera subjetivo es la suma del   tiempo real más el tempo percibido 

el cual puede influenciar la experiencia (Quezada, 2018).  

Podemos definir las dimensiones de la variable en los tiempos de espera 

son las siguientes: 

Dimensión 1- Tiempo de solicitar atención: A esta primera dimensión se le 

denomina al tiempo del cliente espera para que se programe su pedido de 

atención y así poder programarla lo antes posible. antes de recibir atención 

parece ser más prolongada que la espera una vez que se ha iniciado el proceso: 

los clientes que están en la fase de espera y aún no han interactuado con el 

personal de servicio, suelen ser más ansiosos que aquellos que ya han iniciado 

la atención. Un ejemplo común es la entrega de menús, bebidas u otras 

actividades de relleno de tiempo que se utilizan en los restaurantes para señalar 

el inicio del servicio. 

Dimensión 2: Tiempo en sala de espera de vuelo: En esta segunda dimensión 

como su nombre lo indica es el tiempo de espera para realizar su vuelo. Se 

contabiliza el tiempo empieza cuando el usuario ingresa a la sala de embarque. 

del tiempo puede variar dependiendo de si se está ocupado o desocupado: la 

actividad mental de una persona influye en la duración psicológica del tiempo, 

por lo que el tiempo ocupado parece transcurrir más rápidamente que el tiempo 

vacío o sin eventos. Un ejemplo común de esto es la entrega de menús en los 

restaurantes para que los clientes los lean mientras esperan. 

Dimensión 3: Tiempo de atención y desplazamiento al avión: En esta tercera 

dimensión el tiempo pasa cuando el usuario ingreso a la sala de espera en el 

cual recibirá la asignación del servicio hasta el momento en que termina 

(Maldonado,2019). Algunas veces Las esperas sin explicación parecen más 

largas que las que se justifican: esperar sin saber la razón crea un sentimiento 



16 
 

 
 

de impotencia, lo que a menudo provoca irritación en los clientes, mientras que, 

si se les proporciona una explicación, los clientes se sentirán más calmados. Por 

ejemplo, si la recepcionista del médico informa que ha surgido una emergencia 

y que, por lo tanto, el doctor se retrasará, el paciente esperará con mayor 

tranquilidad que si no sabe por qué se ha producido la demora. 

             La importancia del tiempo de espera en cierta manera implica organizar 

los tiempos, seleccionar al personal idóneo para cumplir con el servicio lo más 

pronto posible con el debido profesionalismo para evitar contratiempos y que 

esto sea motivo de incertidumbre, ansiedad, ira, molestia, preocupación, 

incomodidad, decepción, estrés en el cliente (Insardi y Lorenzo,2019). Este 

tiempo de espera no se refleja en la calidad del servicio por el contrario si este 

es igual o más corto que uno aparentemente razonable, pero si repercute en la 

satisfacción del usuario y la calidad del servicio (Baier et al., 2021). Depende de 

las condiciones que hagan de este tiempo de espera más prolongado de lo 

aceptable y si no hay una información a los clientes de los procesos que se están 

realizando para hacer menos duradero el tiempo los resultados no son nada 

favorables para la empresa (Kim et al.2020).  

             Estudios realizados indican que la experiencia aeroportuaria puede 

mejorar los viajes de los pasajeros, aumentando con ello los ingresos no 

aeronáuticos y así incrementar la demanda del aeropuerto (Wiltshire,2018). Lo 

cual se evidencia en un mejor resultado y calidad del servicio mejorando con ello 

el prestigio y mayor competitividad del aeropuerto (Sena y Tugce,2022). Esta 

calidad del servicio repercutirá en la satisfacción de los clientes por lo mismo el 

objetivo debe ser mejorar su servicio y así evitar fallas en él (Wicaksana et 

al.,2017)). Otras investigaciones analizaron los efectos del tiempo de espera 

esperado, el tiempo de espera real y su desconfirmación que constituye esa 

brecha entre la espera deseada y lo percibido en la satisfacción del usuario el 

cual tiene mayor impacto (Ballesteros,2021). 

            Un aspecto importante a considerar son los hitos de tiempo a tener en 

cuenta en la atención a fin de valorar el tiempo de espera (Mascio et al.,2020). 

Aquí tenemos la hora de generación en la cual se indica la hora en la que el 

usuario solicita la atención, hora de asignación señala la hora en la que el vale 

ha sido seleccionado para su atención, hora de inicio del servicio es la hora en 
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la que se da comienzo a la atención en tiempo real y por último fin de la atención 

es la hora de culminación de la atención (Ushakumari y Devi ,2020). 
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III.METODOLOGÍA  

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Diseño de investigación: La investigación realizada, con un enfoque 

cuantitativo. Para (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018) se recolectan, 

evalúan y miden datos acerca de distintos conceptos aspectos, dimensiones o 

componentes tienen una relación con el fenómeno como punto de partida. 

Además, el nivel de estudio es descriptivo correlacional, teniendo como objetivo 

analizar cuál es la relación que existe entre las variables.  

Siendo tipología básica, no tienen aplicabilidad sirven como aporte y 

fundamento teórico científico que puedan aportar a la ciencia (Jaimes y 

Valderrama, 2019). Este tipo incremente contenidos teóricos, (Hernández y 

Mendoza, 2018). Con un enfoque cuantitativo basado en la medición de la 

problemática a través de operaciones estadísticas con el fin de hallar resultados 

que aporten al estudio (Hernández y Mendoza, 2018). 

 

Su diseño no experimental es objeto de manipulación se toman las 

variables de acuerdo con su contexto y de corte transversal, donde se recopiló 

los datos en un momento  determinado(Hernández y Mendoza, 2018). A su vez 

es de nivel fue descriptivo correlacional, su intención se basó en probar las 

posibles relacionadas u asociaciones entre las variables del estudio (Jaimes y 

Valderrama, 2019). 

 
El diagrama de acuerdo con este diseño es correlacional: 
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3.2 Variable y Operacionalización de variables 

Variable 1. CALIDAD DE ATENCION 

 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL: La Calidad de Atención nos brinda un producto de 

acuerdo con las expectativas de los clientes, se mide de acuerdo con la 

experiencia, satisfacción obtenida. Para Redalyc, la calidad es cuando el 

producto o servicio satisfacen al cliente, Es aquella que refleja las percepciones 

de los usuarios y el valor del juicio de un producto o servicio. La calidad de 

atención también reconocida por su carácter de rentabilidad de una institución y 

es una forma de lograr mayores resultados (Rubio y De Lucas,2019). 

 

DEFINICIÓN OPERACIONAL: siendo la calidad de atención nos brinda al 

pasajero una mejor comodidad en la atención, de acuerdo con la rapidez, sin 

saltearse los protocolos o procesos de seguridad, ya sea en el counter, salas de 

embarque para los cuales nos ayudan los indicadores y sus dimensiones a 

mejorar la atención al pasajero, siendo eficaces, oportunos, seguros entre otros. 

Se evalúa de acuerdo con la solución del cuestionario de Bringas (2016) 

adaptado para este estudio y está compuesto por 22 preguntas en las cuales se 

ven las dimensiones son: 04 preguntas  de Tangibilidad, 05 preguntas de 

Fiabilidad, 05 preguntas de Capacidad de respuesta, 04 preguntas de Seguridad 

y 05 preguntas de Empatía con escalas politómicas y grados. 

 

ESCALA DE MEDICION: 

       Se evalúa de acuerdo con la solución del cuestionario de Bringas (2016) 

adaptado para este estudio y está compuesto por 22 preguntas en las cuales se 

ven las dimensiones son: 04 preguntas  de Tangibilidad, 05 preguntas de 

Fiabilidad, 05 preguntas de Capacidad de respuesta, 04 preguntas de Seguridad 

y 05 preguntas de Empatía con escalas politómicas y grados. 
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Variable 2: TIEMPO DE ESPERA 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL: Se conoce al tiempo de espera lo que  le toma al 

cliente en recibir su producto o servicio, también se le conoce como tiempo de 

respuesta, nos podríamos guiar de la teoría de colas que fue dada por Erlang, 

1909. También es el tiempo en un pasajero demora en ser llamado, el cual está 

directamente ligado con el agente que está tendiendo, considerando la 

organización de su agenda para atender al usuario y que está sujeto a 

interrupciones o de su buena o mala distribución (Donabedian ,1985). 

 

DEFINICIÓN OPERACIONAL: Los tiempos de espera del pasajero en la línea 

de atención ya sea para pasajeros regulares o con algún tipo de requerimiento 

especial debe ser en el menor tiempo cumpliendo los procesos de seguridad ya 

sea con las preguntas, visados de los pasajeros hacia su destino final, así como 

sus documentos de viaje válidos. 

ESCALA DE MEDICION: 

       Se evaluó de acuerdo con el cuestionario de Caycho (2019) que cuenta con 

18 preguntas  que están distribuidas de acuerdo con sus dimensiones con: 06 

preguntas por tiempo de solicitar atención, 06 preguntas en tiempo de espera, 

06 preguntas en tiempo de desplazamiento de pasajero hacia el avión. 

   

3.3 Población, Muestra y Muestreo  

3.3.1. Población y Muestra   

Se indica a un determinado  grupo de personas con los mismos intereses 

o similitudes, las cuales se tomarán para los datos (Hernández et al, 

2010). Se escogió una población que estuvo segmentada por 386 

pasajeros que concurren por día al counter de servicio de la aerolínea, 

debido que la población diaria es de 214 pasajeros del vuelo de Houston 

y 165 pasajeros del vuelo de Newark. Se utilizará muestreo probabilístico, 

de acuerdo con Sanpieri et al.2006; la función de estudiar las relaciones 

que hay entre una variable X o Z.  

Criterios de inclusión - Pasajeros de la aerolínea Americana  
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Criterios de exclusión - Pasajeros no requieren de los servicios de la 

aerolínea Americana 

 

3.3.2. Tamaño de muestra 

Se recolectará la información de 86 pasajeros en forma aleatoria a través 

de un muestreo por conveniencia. Que concurren por día al counter de la 

aerolínea. 

3.3.3. Muestreo 

Nuestro muestreo será no probabilístico por conveniencia, su elección no 

requiere de ninguna probabilidad son seleccionadas por el investigador 

cuyos fines son el fenómeno de estudio (Hernández y Mendoza, 2018). 

 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad 

Utilizando como método la encuesta, para la cual se le entregara un 

cuestionario a los pasajeros los cuales conformaran nuestra muestra para este 

estudio, (Baena, 2017). Se obtendrán los datos de acuerdo con las preguntas 

que han sido diseñadas en este cuestionario. (Baena, 2017). Se aplicaron un 

cuestionario para medir la calidad de atención y el tiempo de respuesta, las 

cuales cada encuesta contara con 22 y 18 preguntas usando la técnica de 

observación. 

 

Validez 

Los cuestionarios empleados pasaron por validez, siendo los expertos en 

MBA, lo validaran de acuerdo con los criterios de claridad, pertinencia, así como 

su relevancia siendo aplicados en nuestra base del proyecto de investigación 

(Anexo 6). 

 

Confiabilidad 

Los resultados son de gran fiabilidad, garantía. 
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3.5 Procedimiento 

La información se recolectará de la siguiente manera una breve encuesta 

de manera presencial previamente el pasajero acepta el consentimiento 

informado del uso de sus respuestas; lo que nos permitirá ver los resultados 

mediante las tablas y figuras; para Bedrossian et al.(24), en su artículo del 2001, 

indica algunas características a tomar en cuenta para el consentimiento 

informado. 

Así como también se realizó al petitorio de permiso al gerente y jefes de 

áreas de la aerolínea, los aplicaron cuestionarios elaborados a través del Google 

Forms y selección de datos y después fueron procesados en el Excel 19 y  SPSS 

26 para los análisis descriptivos e inferenciales. 

 

3.6 Método de análisis de datos 

Estadísticas descriptivas: Los resultados se muestran en: 

o Figuras estadísticas  

o Tablas de frecuencia 

Estadística Inferencial: La verificación de las hipótesis se llevará a cabo 

utilizando el análisis estadístico de Rho Spearman, con el fin de determinar el 

grado de relación entre las variables y evaluar las correlaciones e hipótesis 

planteadas 

 

Los datos fueron sometidos a un proceso de sistematización utilizando el 

software SPSS 26, con el objetivo de obtener resultados descriptivos para medir 

las variables y sus dimensiones. Para el análisis inferencial, se realizo una 

prueba de normalidad para determinar la idoneidad del uso de la prueba no 

paramétrica, en este caso, el Rho Spearman. Esta prueba no paramétrica fue 

utilizada para resolver las correlaciones y comprobar las hipótesis planteadas. 

 

3.7 Aspectos éticos 

En todo estudio que participen los usuarios, se requiere una estructura y un 

marco ético que se centre en cuatro principios fundamentales: teniendo en 

cuenta el respeto por las personas, la beneficencia, la no maleficencia y la 

justicia. Considerando que estos cuatro principios son la base para la elaboración 

cuidadosa de propuestas en cualquier tipo de estudio científico. Sin embargo, en 
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ciertas circunstancias, estos principios pueden no aplicarse de la misma manera 

y pueden ser interpretados de forma diferente. Su aplicación debe ser siempre 

de buena fe, ya que puede tener efectos y consecuencias diferentes, lo que 

puede conducir a decisiones o acciones distintas. 

En el presente estudio se siguieron los parámetros establecidos con todos 

los aspectos ético para lo cual solicito la carta de presentación de la UCV, 

solicitando apoyo a los pasajeros para el llenado de las encuestas, 

salvaguardando su identidad. 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Resultados descriptivos  

Tabla 1 

Niveles de la variable calidad de atención 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Malo 11 12,8 

Regular 65 75,6 

Bueno 10 11,6 

Total 86 100,0 
 

Con relación a los resultados observados en términos de niveles de 

calidad de atención, se observa que el nivel regular representa el 75,6% de los 

casos, mientras que el nivel bueno representa el 11,6%. Por otro lado, el nivel 

malo se sitúa en el 12,8%, lo que apenas difiere en porcentaje del nivel bueno. 

Se pudo inferir que la calidad de atención hacia los pasajeros de la aerolínea 

estudiada es regular. 

Tabla 2 

Distribución de frecuencias de las dimensiones de la variable calidad de 

atención 

Dimensiones   Frecuencia Porcentaje válido 

Niveles    (fi) (%) 

Tangibilidad 

Malo 25 29.1% 

Regular 48 55.8% 

Bueno 13 15.1% 

Fiabilidad 

Malo 15 17.4% 

Regular 55 64.0% 

Bueno 16 18.6% 

Capacidad de 
respuesta 

Malo 22 25.6% 

Regular 54 62.8% 

Bueno 10 11.6% 

Seguridad 

Malo 22 25.6% 

Regular 53 61.6% 

Bueno 11 12.8% 

Empatía 

Malo 19 22.1% 

Regular 44 51.2% 

Bueno 23 26.7% 
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Interpretación: 

Por lo tanto, de acuerdo con la  dimensión tangibilidad, vemos que el nivel 

malo representa el 29,1%, entretanto el nivel regular abarca el 55,8% y el nivel 

bueno corresponde al 15,1%. Por otro lado, en la dimensión de fiabilidad, se 

registra un 17,4% de nivel malo, mientras que los niveles regular y bueno 

representan el 64,0% y el 18,6% respectivamente. Al examinar detenidamente la 

dimensión de capacidad de respuesta, nos da un nivel malo del 25,6%, un nivel 

regular del 62,8% y un nivel bueno del 11,6%. Continuando con los porcentajes, 

en la dimensión de seguridad se encuentra un nivel malo del 25,6%, continuado 

del nivel regular del 61,6% y un nivel bueno del 12,8%. Por último, en la dimensión 

de empatía, los niveles malo, regular y bueno representan el 22,1%, el 51,2% y 

el 26,7% respectivamente. 

Tabla 3 

Niveles de la variable tiempo de espera 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Malo 17 19,8 

Regular 59 68,6 

Bueno 10 11,6 

Total 86 100,0 

En relación con los resultados observados en términos de los niveles 

de tiempo de espera, se observa para el nivel regular representa el 68,6% de los 

casos, mientras que el nivel bueno representa el 11,6%. Por otro lado, el nivel 

malo se sitúa en el 19,8%, indicando que el tiempo de espera no se considera ni 

bueno ni malo en sí mismo. 
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Tabla 4 

Distribución de frecuencias de las dimensiones de la variable tiempo de espera 

 

Interpretación: 

Con relación a la dimensión de tiempo de solicitar atención, se observa 

que el nivel malo representa el 17,4%, para lo que el nivel regular abarca el 58,1% 

y el nivel bueno corresponde al 24,4%. Por otro lado, en la dimensión de tiempo 

en sala de espera de vuelo, se registra un 23,3% de nivel malo, mientras que los 

niveles regular y bueno representan el 55,8% y el 20,9% respectivamente. En 

cuanto a la dimensión de tiempo de desplazamiento al avión, se obtiene el nivel 

malo del 18,6%, un nivel regular del 67,4% y un nivel bueno del 14,0%. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dimensiones   Frecuencia Porcentaje válido 

Niveles     (fi) (%) 

Tiempo de solicitar 
atención 

Malo 15 17.4% 

Regular 50 58.1% 

Bueno 21 24.4% 

Tiempo en sala de 
espera de vuelo 

Malo 20 23.3% 

Regular 48 55.8% 

Bueno 18 20.9% 

Tiempo de 
desplazamiento al avión 

Malo 16 18.6% 

Regular 58 67.4% 

Bueno 12 14.0% 
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4.2. Prueba de normalidad 

Tabla 5 

Tabla de normalidad 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Calidad de atención ,381 86 ,000 ,672 86 ,000 

Tangibilidad ,294 86 ,000 ,788 86 ,000 

Fiabilidad ,322 86 ,000 ,765 86 ,000 

Capacidad de 

respuesta 

,337 86 ,000 ,759 86 ,000 

Seguridad ,327 86 ,000 ,767 86 ,000 

Empatía ,259 86 ,000 ,805 86 ,000 

Tiempo de espera ,360 86 ,000 ,730 86 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Según la teoría y considerando los resultados en la tabla 5, se sugiere 

utilizar la prueba de normalidad de Kolmogórov-Smirnov cuando la muestra es 

mayor a 50. Por lo cual, nos centraremos en esa sección específica de la tabla. 

Se observa que tanto las variables de calidad de atención y sus dimensiones, 

como la variable de tiempo de espera, presentan valores de significancia menor 

a 0,05. Indicandonos que, en lo sucesivo, va una distribución normal y se 

requiere emplear una prueba no paramétrica. En consecuencia, se 

seleccionará la prueba de Rho de Spearman como método apropiado para el 

análisis. 
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4.3. Resultados correlacionales. 

 

Hipótesis general 

Ho. La calidad de atención no se relaciona con el tiempo de espera de los 

pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023. 

Hi. La calidad de atención se relaciona con el tiempo de espera de los pasajeros 

en una Aerolínea Americana, Callao, 2023. 

Tabla 6 

Correlación de la calidad de atención y el tiempo de espera 

 Calidad de 
atención 

Tiempo de 
espera 

Rho de 
Spearman 

Calidad de 
atención 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,703** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 86 86 

Tiempo de 
espera 

Coeficiente de 
correlación 

,703** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 86 86 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 

      En la tabla 6, vemos al coeficiente de correlación según el Rho de Spearman 

es de 0.703, con un valor de p=0.000, siendo menor a 0.05. Estos resultados 

respaldan la aceptación de la hipótesis alternativa y el rechazo de la hipótesis 

nula. Por lo tanto, se evidencia una relación significativa entre la calidad de 

atención y el tiempo de espera, mostrando una correlación Significativa entre 

ambas variables. 
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Hipótesis específica 1 

Ho. De acuerdo con la dimensión tangibilidad no se relaciona con el tiempo de 

espera de los pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023. 

 

Hi. Para lo cual la dimensión tangibilidad se relaciona con el tiempo de espera 

de los pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023. 

 

Tabla 7 

Correlación de la dimensión tangibilidad y el tiempo de espera 

 Tangibilidad Tiempo de 
espera 

Rho de 
Spearma

n 

Tangibilidad 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,502** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 86 86 

Tiempo de 
espera 

Coeficiente de 
correlación 

,502** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 86 86 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 

En la tabla 7, se puede observar que el coeficiente de correlación según 

el Rho de Spearman es de 0.502, con un valor de p=0.000, el cual es < 0.05. 

Estos resultados respaldan la aceptación de la hipótesis alternativa y el rechazo 

de la hipótesis nula. Para lo cual, se observa una relación considerable entre la 

dimensión tangibilidad y el tiempo de espera, demostrando una correlación 

significativa para las dos variables. 
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Hipótesis específica 2 

 

Ho. La dimensión fiabilidad no se relaciona con el tiempo de espera de los 

pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023. 

 

Hi. La dimensión fiabilidad se relaciona con el tiempo de espera de los pasajeros 

en una Aerolínea Americana, Callao, 2023. 

 

Tabla 8 

La correlación de la dimensión fiabilidad y el tiempo de espera 

 Fiabilidad Tiempo de 
espera 

Rho de 
Spearma

n 

Fiabilidad 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,485** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 86 86 

Tiempo de 
espera 

Coeficiente de 
correlación 

,485** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 86 86 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 

En la tabla 8, visualizamos que el coeficiente de correlación según el Rho 

de Spearman es de 0.485, con un valor de p=0.000, el cual es menor a 0.05. 

Estos resultados respaldan la aceptación de la hipótesis alternativa y el rechazo 

de la hipótesis nula. Para lo cual, se evidenciamos la relación moderada entre la 

dimensión fiabilidad y el tiempo de espera, indicando una correlación significativa 

para las dos variables. 
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Hipótesis específica 3 

Ho. La dimensión capacidad de respuesta no se relaciona con el tiempo de 

espera de los pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023. 

 

Hi. La dimensión capacidad de respuesta se relaciona con el tiempo de espera 

de los pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023. 

 

Tabla 9 

Correlación de la dimensión capacidad de respuesta y el tiempo de espera 

 Comunicativa Tiempo de 
espera 

Rho de 
Spearman 

Comunicativa 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,337** 

Sig. (bilateral) . ,002 

N 86 86 

Tiempo de 
espera 

Coeficiente de 
correlación 

,337** 1,000 

Sig. (bilateral) ,002 . 

N 86 86 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 

Según la tabla 9, se puede observar que el coeficiente de correlación 

según el Rho de Spearman es de 0.337, con un valor de p=0.002, el cual es 

menor a 0.05. Estos resultados respaldan la aceptación de la hipótesis 

alternativa y el rechazo de la hipótesis nula. Para lo cual, nos da como resultado 

la relación moderada entre la dimensión capacidad de respuesta y el tiempo de 

espera, indicando una correlación significativa para las dos variables.  
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Hipótesis específica 4 

 

Ho. La dimensión seguridad no se relaciona con el tiempo de espera de los 

pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023. 

 

Hi. La dimensión seguridad se relaciona con el tiempo de espera de los 

pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023. 

 

Tabla 10 

Correlación de la dimensión seguridad y el tiempo de espera 

 Seguridad Tiempo de 
espera 

Rho de 
Spearman 

Seguridad 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,425** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 86 86 

Tiempo de 
espera 

Coeficiente de 
correlación 

,425** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 86 86 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 

Para la tabla 10, vemos que el coeficiente de correlación según el Rho de 

Spearman es de 0.425, con un valor de p=0.000, el cual es menor a 0.05. Estos 

resultados respaldan la aceptación de la hipótesis alternativa y el rechazo de la 

hipótesis nula. Por lo tanto, se evidencia una correlación moderada entre la 

dimensión seguridad y el tiempo de espera, indicando una relación significativa 

para ambas variables.  
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Hipótesis específica 5 

 

Ho. La dimensión empatía no se relaciona con el tiempo de espera de los 

pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023. 

 

Hi. La dimensión empatía se relaciona con el tiempo de espera de los pasajeros 

en una Aerolínea Americana, Callao, 2023. 

 

Tabla 11 

Correlación de la dimensión empatía y el tiempo de espera 

 Empatía Tiempo de 
espera 

Rho de 
Spearman 

Empatía 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,457** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 86 86 

Tiempo de 
espera 

Coeficiente de 
correlación 

,457** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 86 86 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 

Para la tabla 11, se puede observar que el coeficiente de correlación 

según el Rho de Spearman es de 0.457, con un valor de p=0.000, el cual es 

menor a 0.05. Estos resultados respaldan la aceptación de la hipótesis 

alternativa y el rechazo de la hipótesis nula. Por lo tanto, se observa una 

correlación importante entre la dimensión de empatía y el tiempo de espera, lo 

que señala una asociación entre las dos variables.  
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V.      DISCUSIÓN  

El objetivo  principal de la investigación es conocer la relación entre la 

calidad de atención y tiempo de espera de los pasajeros en una Aerolínea 

Americana, Callao, 2023. 

 

Guiándonos del modelo Servqual da un enfoque de estudio empresarial 

que facilita la evaluación de la calidad del servicio, el entendimiento de las 

expectativas de los clientes y cómo perciben dicho servicio, para Serna El 

servicio al cliente abarca las estrategias que una empresa desarrolla con el 

propósito de superar a sus competidores al satisfacer las necesidades y 

expectativas de sus clientes externos de manera más efectiva. 

 

Por lo tanto, existe una correlación considerable entre la calidad de 

atención y el tiempo de espera, con un coeficiente de correlación significativo 

(Rho 0,703 y p-valor 0,000). Por lo tanto, Laos (2022) refirió una correlación 

moderada debido a que se requiere de la realización de capacitaciones a todo el 

personal de la aerolínea con el objetivo de potenciar la calidad de la atención  y 

responda a las expectativas de los pasajeros, en forma similar, (Cerna, 2020) 

identificó una relación alta debido a que si se realizan capacitaciones para que 

la atención responda a satisfacer los requerimientos de los pasajeros. Estos 

resultados fueron avalados por (Cadena,2015) que refirió a la calidad como un 

afinamiento del servicio brindado, para otros, son valores y virtudes de una 

organización (Vargas y Aldana,2014). Es importante precisar que la calidad de 

servicio ayuda a mejorar significativamente las deficiencias encontradas ante un 

servicio ofrecido y ante ello las aerolíneas compiten por fidelizar a más usuarios. 

Otro factor es su satisfacción ante el servicio ofrecido esto hará que se mejore 

siempre y teniendo en cuenta la eficiencia así como la eficacia del servicio, por 

ello se debe tener en cuenta  el tiempo de espera  que muchas veces genera 

incomodidad y malestar entre los usuarios como lo respalda  quien señaló 

(Maldonado, 2019) al mencionar el  tiempo sea la espera se incrementa el estrés 

debido a la pérdida del tiempo y a la incertidumbre por eso se necesita buscar 

estrategias para solucionar este problema (Maldonado, 2019). 
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 De acuerdo con los objetivos específicos para determinar la relación entre 

la tangibilidad y tiempo de espera de los pasajeros en una Aerolínea Americana, 

Callao, 2023; con un nivel de correlación considerable (Rho 0,502 y p-valor 

0,000). Según (Cáceres et al., 2020) señalaron una relación significativa debido 

a que la dimensión tangibilidad fue la más relevante debido a que se toman en 

cuenta que la aerolínea cuenta con un buen equipamiento e instalaciones físicas 

que brindan comodidad a los pasajeros en cambio, (Carbo, 2021) mencionó una 

correlación media debidos a que requiere modernizar más el equipamiento de la 

aerolínea. Se reforzó teóricamente por (Blichfeldt et al., 2017) mencionaron que 

toda organización debe contar con una estructura y equipamiento idóneo para 

ofrecer un servicio.  

 

 Así como, Determinar la relación entre la fiabilidad y tiempo de espera de 

los pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023; con un nivel de 

correlación moderado (Rho 0,485 y p-valor 0,000). Para los autores Honga et al. 

(2020) existe una relación alta porque los usuarios confían en los servicios que 

ofrece la aerolínea, así también Pillaca (2022) señaló una correlación 

significativa debido a que la confianza es muy importante para que la aerolínea 

sea fiable en cuanto a los servicio que ofrece. Avalado por los autores (Blichfeldt 

et al., 2017) toda fiabilidad tiene como propósito la búsqueda de eficiencia de 

servicio a través del logro de los objetivos alcanzados y si se presentaran 

problemas resolverlos sin contratiempos. 

 

 Así también detallaremos, Determinar la relación entre la capacidad de 

respuesta y tiempo de espera de los pasajeros en una Aerolínea Americana, 

Callao, 2023; con un nivel de correlación moderado (Rho 0,337 y p-valor 0,002). 

Para Fariño et al. (2018) señalaron una media correlación debido que existe poca 

satisfacción de los pasajeros en la atención inmediata por parte de los agentes 

de la aerolínea, al contrario, Méndez et al. (2020) manifestaron una alta relación 

debido a que el personal atiende de forma rápida a las necesidades de los 

usuarios. Según (Blichfeldt et al., 2017) se debe ser prudente en el tiempo de 

emitir una respuesta al usuario, debe ser de inmediato para obtener la eficiencia 

en el servicio.  
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 Por lo tanto, Determinar la relación entre la seguridad y tiempo de espera 

de los pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023; con un nivel de 

correlación moderado (Rho 0,425 y p-valor 0,000). Para Prentice y Kadanb 

(2019) mencionaron una relación alta porque la aerolínea garantiza la seguridad 

de los pasajeros desde el momento que adquiere su ticket aéreo, es más los 

pasajeros sienten y perciben seguridad de la aerolínea de su preferencia por la 

seguridad que brinda, al contrario, Vera (2018) refirió una relación baja por la 

diversidad de opiniones de los pasajeros encuestados lo que da como resultado 

una disparidad en cuanto a la seguridad brindada por la aerolínea. Según 

(Blichfeldt et al., 2017), se debe brindar confianza a los usuarios para que estos 

se sientan seguros del servicio. 

 

Así como, Determinar la relación entre la empatía y tiempo de espera  de 

los pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023; con un nivel de 

correlación moderado (Rho 0,457 y p-valor 0,000). Al respecto, Cerna (2020) 

mencionó una alta relación debido a que no solo se da una buena calidad de 

atención sino también un buen trato, amabilidad a los usuarios de la aerolínea, 

por otra parte, Carbo (2021) señaló una relación media porque se requiere 

fortalecer la dimensión empatía sobretodo en la atención individualizada al 

usuario. Para (Blichfeldt et al., 2017), señalaron que el personal de la aerolínea 

debe ser amable, comunicativo especialmente con el adulto mayor y niños. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

Primera: Siendo el objetivo principal; determinar la relación entre la calidad de 

atención y tiempo de espera de los pasajeros en una Aerolínea 

Americana, Callao, 2023; La calidad de atención se relaciona con el 

tiempo de espera, con un valor positivo y considerable (Rho 0,703 y p-

valor 0,000). Cabe decir que a mayor calidad de atención va a existir 

un mejor tiempo de espera promedio. 

 

Segunda: Determinar la relación entre la tangibilidad y tiempo de espera de los 

pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023, con un nivel de 

correlación considerable (Rho 0,502 y p-valor 0,000). Es decir que a 

una mayor tangibilidad va a ver una mejora en tiempo de espera. 

 

Tercera: Así como Determinar la relación entre la fiabilidad y tiempo de espera 

de los pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023, se 

relacionan con un nivel de correlación moderado (Rho 0,485 y p-valor 

0,000). 

 

 Cuarta: Determinar la relación entre la capacidad de respuesta y tiempo de 

espera de los pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023, se 

relacionan  con un nivel de correlación moderado (Rho 0,337 y p-valor 

0,002). 

 

Quinta: Determinar la relación entre la seguridad y tiempo de espera de los 

pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023, se relacionan con 

un nivel de correlación moderado (Rho 0,425 y p-valor 0,000). 

 

Sexta: Determinar la relación entre la empatía y tiempo de espera  de los 

pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023; se relacionan, 

con un nivel de correlación moderado (Rho 0,457 y p-valor 0,000). 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primera:  Se recomienda que el gerente de la aerolínea: la optimización de la 

calidad de atención ofrecida para mejorar los tiempos de espera en 

cuanto a la atención a los requerimientos y necesidades de los 

pasajeros. 

Segunda: Se recomienda al gerente de la aerolínea: Invertir de forma 

permanente en equipos de tecnología e instalaciones para la comodidad 

de los pasajeros durante el vuelo. 

Tercera:  Se recomienda al gerente de la aerolínea: Cumplir con el servicio 

ofrecido para que este sea fiable para los pasajeros para ello se sugiere 

recabar la mayor información sobre los intereses y requerimientos de los 

pasajeros en cuanto a su experiencia en el vuelo, tiempo de espera, 

puntualidad y efectividad en la atención. 

Cuarta:   Se recomienda al gerente de la aerolínea: Implementar mecanismos de 

comunicación efectiva durante el vuelo para efectivizar los tiempos de 

respuesta entre el usuario y el personal de la aerolínea. 

Quinta: Se recomienda al gerente de la aerolínea: Realizar encuestas de 

percepción sobre la seguridad y confianza a los pasajeros para conocer 

sus opiniones y evitar su insatisfacción ante el servicio brindado. 

Sexta: Se recomienda al gerente de la aerolínea: Brindar capacitaciones 

permanentes al personal, agentes de la aerolínea para que puedan 

brindar un buen servicio, trato y amabilidad para que los pasajeros y se 

sientan satisfechos y conformes con la atención ofrecida. 
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ANEXOS



 

 
 

Anexo 1: Tabla  de Operacionalización de las variables  

 

Tabla 1 

Operacionalización de la variable Calidad de atención  



 

 
 

 

Tabla 2 

Operacionalización de la variable Tiempo de espera 

 



 

 
 

 Anexo 2: Instrumentos           

         CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCIÓN  

Estimado Pasajero: Solicitamos de tu apoyo contestando a los ítems respecto la calidad 
de atención de la aerolínea que será totalmente anónimo. 
 

 



 

 
 

 

                     CUESTIONARIO DE TIEMPO DE ESPERA  

Estimado Pasajero: Solicitamos de tu apoyo contestando a los ítems respecto al tiempo 
de espera  en la aerolínea que será totalmente anónimo. 

 

 
 

 



 

 
 

Validez de los Instrumentos 

 

Validez por juicio de Expertos 

Señor(a): CPCC. Mtro.  Renzo Daniel Meléndez Vela. 

Presente  

Asunto: Validación de instrumentos a través de juicio de experto 

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, hacerle de su 

conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE 

NEGOCIOS-MBA de la Universidad Cesar Vallejo, en la sede Lima-Norte, promoción 2023-I, requiero 

validar el instrumento con el cual recogeré la información necesaria para poder desarrollar mi trabajo 

de investigación. 

El título del proyecto de investigación es: Calidad de atención y tiempo de espera de los pasajeros 

en una Aerolínea Americana, Callao, 2023 y siendo imprescindible contar con la aprobación de 

docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he considerado 

conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigación 

educativa. 

 

El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

- Carta de presentación. 

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 

- Matriz de operacionalización de las variables. 

 

Expresarle mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no si antes agradecerle 

por la intención que dispense a la presente. 

 

Atentamente  

 

 

 

Nombre: Elisa Pamela Barreto Dávalos 
      Dni: 41359120 



 

 
 

 

 

Evaluación por juicio de expertos  

 

  

                 Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 

“cuestionario tiempo de espera”. La evaluación del instrumento es de gran relevancia para 

lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados 

eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración.  

  

1.Datos generales del juez:  

  

  
Nombre del juez:  

Dr. Zárate Ruiz  Gustavo Ernesto  

Grado profesional:  Maestría ( x )  Doctor  ( x )  

  

Área de formación académica:  

 Clínica  (  )  

  

Social  (  )  

 Educativa ( x  )  Organizacional (x )  

Áreas de experiencia profesional:  
  Administración estratégica, Gestión del talento humano, Gestión 

comercial, Gestión de la calidad, Gestión de la calidad educativa, 

Marketing, investigación formativa, científica y educativa.  

Institución donde labora:   Universidad Cesar Vallejo  

Tiempo de experiencia profesional 

en el área:  
 2 a 4 años  (  )  
 Más de 5 años (  x  )  

Experiencia en Investigación 

Psicométrica:  
(si corresponde)  

Trabajo(s) psicométricos realizados Título 

del estudio realizado.  

  

2.Propósito de la evaluación:  

   Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  

 

 

 

  



 

 
 

3.Datos de la escala   

  

Nombre de la 

Prueba:  
 Cuestionario de tiempo de espera  

Autora:   Barreto Dávalos, Elisa Pamela  

Procedencia:   Propia  

Administración:   Propia  

Tiempo de aplicación:  5 minutos  

Ámbito de aplicación:  Counter de servicio de la aerolínea United Airlines.  

Significación:  Se determinará mediante el análisis de la muestra, la representatividad de 

los participantes y la calidad de los datos. Si se han abordado 

adecuadamente estos aspectos, los resultados de la encuesta tendrán una 

mayor significación y podrán utilizarse para inferir las opiniones, actitudes y 

comportamientos de la población de pasajeros de la aerolínea en general.  

   

4.Soporte teórico  

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensiones) 
Definición 

Tiempo de espera  Tiempo de solicitar 

atención, Tiempo en 

sala de espera de 

vuelo, Tiempo de 

desplazamiento al 

avión  

Es el intervalo de tiempo en un usuario demora en ser 

atendido, el cual depende en cierta manera del 

profesional que lo atienda considerando la organización 

de su agenda para atender al usuario y que está sujeto 

a interrupciones o de su buena o mala planificación 

(Donabedian ,1985).  

  

5.Presentación de instrucciones para el juez:  

 A continuación, a usted le presento el cuestionario Tiempo de espera elaborado por 

Barreto Dávalos, Elisa Pamela en el año 2023. De acuerdo con los siguientes 

indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda.  

Categoría  Calificación  Indicador  

  

  

CLARIDAD 

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

  

2. Bajo Nivel  

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las palabras 

de acuerdo con su significado o por la ordenación 

de estas.  



 

 
 

 

El ítem se comprende 

fácilmente, es decir, 

su sintáctica y 

semántica son 

adecuadas. 

  
3. Moderado nivel  

Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem.  

  
4. Alto nivel  

El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada.  

  

COHERENCIA 

 

El ítem tiene 

relación lógica con 

la dimensión o 

indicador que está  

midiendo.  

1. totalmente en desacuerdo (no 

cumple con el criterio)  
El ítem no tiene relación lógica con la dimensión.  

2. Desacuerdo  (bajo  nivel 

 de acuerdo)  
El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 

dimensión.  

  
3. Acuerdo (moderado nivel)  

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo.  

4. Totalmente de Acuerdo (alto 

nivel)  
El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo.  

  

  

RELEVANCIA  

 

El ítem es esencial 

o importante, es 

decir debe ser 

incluido.  

  

1. No cumple con el criterio  

El ítem puede ser eliminado sin que se vea afectada 

la medición de la dimensión.  

  

2. Bajo Nivel  

El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem puede 

estar incluyendo lo que mide éste.  

3. Moderado nivel  El ítem es relativamente importante.  

4. Alto nivel  El ítem es muy relevante y debe ser incluido.  

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus 

observaciones que considere pertinente  

 

1 No cumple con el 

criterio 

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

  

Dimensiones del instrumento:   

• Primera dimensión: Tiempo de solicitar atención 

• Objetivos de la Dimensión:  

tiempo del cliente espera para que se programe su pedido de atención y así 

poder programarla lo antes posible (Maldonado,2019).  

  



 

 
 

  

Indicadores  

  

Ítem  

  

Claridad  

  

Coherencia  

  

Relevancia  

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Horario 

establecido  
1 al 6  

  

si  si  si    

Orientación 

oportuna  

si  si  si    

Ayuda del 

personal  

si  si  si    

   

• Segunda dimensión: Tiempo en sala de espera de vuelo 

• Objetivos de la Dimensión:  

Tiempo de espera para realizar su vuelo. Se contabiliza el tiempo desde que el 

usuario ingresa a la sala de espera (Maldonado,2019).  

  

  

Indicadores  

  

Ítem  

  

Claridad  

  

Coherencia  

  

Relevancia  

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Tiempo de 

espera  
7 al 12  

  

si  si  si    

Atención 

preferencial  

si  si  si    

Programación de 

vuelo  

si  si  si    

  

 

• Tercera dimensión: (dimensión tiempo de desplazamiento al avión)  

Tiempo que transcurre desde que el usuario ingreso a la sala de espera en 

donde recibirá la prestación del servicio hasta el momento en que sale 

(Maldonado,2019).  

 

Indicadores  

  

Ítem  

  

Claridad  

  

Coherencia  

  

Relevancia  

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Desplazamiento   13 al 

18  

si  si  si    

Atención y 

conducción  

si  si  si    



 

 
 

 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia.  

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]  

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Gustavo Zarate Ruiz                         DNI: 09870134  

Especialidad del validador: Dr. en Gestión Pública y Gobernabilidad. Mg. en Administración de 

Negocios – MBA y en Gestión Pública.  

  

27 de Mayo del 2023  

  
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  

 formulado.  
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al                       
componente o dimensión específica del constructo          ----------------------------------------------------------  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del   
ítem, es conciso, exacto y directo  Firma del Experto Informante.  
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems  

planteados son suficientes para medir la dimensión   Especialidad – Administrador  

RENACYT: PO159220   

CLAD: 15629  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Demora de 

desplazamiento  

si  si  si    

ORCID:  https://orcid.org/0000 - 0002 - 0565 - 



 

 
 

Evaluación por juicio de expertos  

  

                 Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 

“cuestionario de calidad de atención”. La evaluación del instrumento es de gran 

relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean 

utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa 

colaboración.  

  

1.Datos generales del juez:  

  

  
Nombre del juez:  

Dr. Zárate Ruiz  Gustavo Ernesto  

Grado profesional:  Maestría ( x )  Doctor  ( x )  

  

Área de formación académica:  

 Clínica  (  )  

  

Social  (  )  

 Educativa ( x  )  Organizacional (x )  

Áreas de experiencia profesional:  
  Administración estratégica, Gestión del talento humano, Gestión 

comercial, Gestión de la calidad, Gestión de la calidad educativa, 

Marketing, investigación formativa, científica y educativa.  

Institución donde labora:   Universidad Cesar Vallejo  

Tiempo de experiencia profesional 

en el área:  
 2 a 4 años  (  )  
 Más de 5 años (  x  )  

Experiencia en Investigación 

Psicométrica:  
(si corresponde)  

Trabajo(s) psicométricos realizados Título 

del estudio realizado.  

  

2.Propósito de la evaluación:  

   Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  

  

3.Datos de la escala  

  

Nombre de la 

Prueba:  
 Cuestionario de calidad de atención  

Autora:   Barreto Dávalos, Elisa Pamela  

Procedencia:   Propia  



 

 
 

Administración:   Propia  

Tiempo de aplicación:  6 minutos  

Ámbito de aplicación:  Counter de servicio de la aerolínea United Airlines.  

Significación:  Se determinará mediante el análisis de la muestra, la representatividad de 

los participantes y la calidad de los datos. Si se han abordado 

adecuadamente estos aspectos, los resultados de la encuesta tendrán una 

mayor significación y podrán utilizarse para inferir las opiniones, actitudes y 

comportamientos de la población de pasajeros de la aerolínea en general.  

   

4.Soporte teórico   

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensiones) 
Definición 

Calidad de atención  Tangibilidad, fiabilidad, 
capacidad de  

respuesta, seguridad, 
empatía  

  

Es aquella que refleja las percepciones de los clientes y 

el juicio de valor de un producto o servicio. Es esta 

calidad de atención es también reconocida por su 

carácter de rentabilidad de una institución y es una forma 

de lograr mayores resultados (Rubio y De Lucas,2019).  

  

5.Presentación de instrucciones para el juez:  

  

A continuación, a usted le presento el cuestionario calidad de atención elaborado 

por Barreto Dávalos, Elisa Pamela en el año 2023. De acuerdo con los siguientes 

indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda.  

Categoría  Calificación  Indicador  

  

  

CLARIDAD  

El  ítem  se  

comprende 

fácilmente,  es 

decir, su sintáctica 

y semántica son 

adecuadas.  

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

  

2. Bajo Nivel  

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las palabras 

de acuerdo con su significado o por la ordenación 

de estas.  

  
3. Moderado nivel  

Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem.  

  
4. Alto nivel  

El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada.  

  

  

COHERENCIA  

1. totalmente en desacuerdo (no 

cumple con el criterio)  
El ítem no tiene relación lógica con la dimensión.  

2. Desacuerdo  (bajo  nivel 

 de acuerdo)  
El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 

dimensión.  



 

 
 

El ítem tiene 

relación lógica con 

la dimensión o 

indicador que está  

  
3. Acuerdo (moderado nivel)  

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo.  

midiendo.  4. Totalmente de Acuerdo (alto 

nivel)  
El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo.  

  

  

RELEVANCIA  

El ítem es esencial 

o importante, es 

decir debe ser 

incluido.  

  

1. No cumple con el criterio  

El ítem puede ser eliminado sin que se vea afectada 

la medición de la dimensión.  

  

2. Bajo Nivel  

El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem puede 

estar incluyendo lo que mide éste.  

3. Moderado nivel  El ítem es relativamente importante.  

4. Alto nivel  El ítem es muy relevante y debe ser incluido.  

  

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos 

brinde sus observaciones que considere pertinente  

1 No cumple con el criterio  

2. Bajo Nivel  

3. Moderado nivel  

4. Alto nivel  

  

Dimensiones del instrumento:   

   Primera dimensión: Tangibilidad,  

  Objetivos de la Dimensión:  

Está vinculada con la parte de la estructura y con el equipo con que cuenta 

la organización, aquí cuenta mucho la opinión del cliente (Blichfeldt et al., 

2017).  

  

  

Indicadores  

  

Ítem  

  

Claridad  

  

Coherencia  

  

Relevancia  

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Equipos  1 al 4  

  

si  si  si    

Instalaciones 

físicas  
si  si  si    

Servicio   si  si  si    

  



 

 
 

  

   Segunda dimensión: Fiabilidad 

      Objetivos de la Dimensión:  

Busca alcanzar un nivel de eficiencia en el servicio que brinda cuya 

peculiaridad es reconocer los problemas y resolver los contratiempos que se 

den en la organización sin importar el servicio brindado lo que importa son 

los resultados logrados a través de ellos (Blichfeldt et al., 2017).  

   

Indicadores  

  

Ítem  

  

Claridad  

  

Coherencia  

  

Relevancia  

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Comodidad y 
bienestar 

5 - 9  si  si  si    

Requerimientos  si  si  si    

Resolución de 

problema  

si  si  si    

  

   Tercera dimensión: Capacidad de respuesta  

      Objetivos de la Dimensión:  

Servicio que se brinda debe ser en un tiempo prudente es decir que la 

atención sea inmediata sin dejar de lado la eficacia en la atención  

  

Indicadores  

  

Ítem  

  

Claridad  

  

Coherencia  

  

Relevancia  

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Información 

oportuna  
10 al 

13 

  

  si  si  si    

Atención 

rápida  

si  si  si    

Predisposición 

de servicio  

si  si  si    

  

 Cuarta dimensión: Seguridad 
   Objetivos de la Dimensión:  

Garantía y seguridad que se debe evidenciar en la atención a través de la 

muestra de conocimientos, confianza profesional del personal que atiende, 

cordialidad, ética profesional, dando tranquilidad al cliente (Blichfeldt et al., 2017).  

   

Indicadores  

  

Ítem  

  
Claridad  

  

Coherencia  

  

Relevancia  

Observaciones/ 

Recomendaciones 



 

 
 

Confianza y 

seguridad  
14 al 

17 

  

 
si  

 si  si    

Compra y 

transacciones  

si   si  si    

Seguridad del 

personal  

si   si  si    

  

   Quinta Dimensión: Empatía 
   Objetivos de la Dimensión:   

La atención o servicio sea solidario, amable, comprensivo, elocuente, 

comunicativo, carismático con lo cual podrá lidiar con los clientes en 

especial niños y ancianos (Blichfeldt et al., 2017).  

   

  

Indicadores  

  

Ítem  

  
Claridad  

  

Coherencia  

  

Relevancia  

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Buena 

atención   
18 al 

22  

si   si  si    

Trato y 

amabilidad  

si   si  si    

Intereses y 

requerimientos  

si   si  si    

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia.  

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]  

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Gustavo Zarate Ruiz                      DNI: 09870134  

Especialidad del validador: Dr. en Gestión Pública y Gobernabilidad. Mg. en Administración de 

Negocios – MBA y en Gestión Pública.  

 27 de Mayo del 2023.  

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  

 formulado.  
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al                       
componente o dimensión específica del constructo          ----------------------------------------------  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del   
ítem, es conciso, exacto y directo  Firma del Experto Informante.  

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems 
 
 

planteados son suficientes para medir la dimensión     Especialidad – Administrador  

   RENACYT: PO159220   

CLAD: 15629  

 ORCID: https://orcid.org/0000-0002-0565-0577 



 

 
 

 

Validez de los Instrumentos 

 

Validez por juicio de Expertos 

Señor(a): CPCC. Mtro.  Renzo Daniel Meléndez Vela. 

Presente  

Asunto: Validación de instrumentos a través de juicio de experto 

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, hacerle 

de su conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN 

ADMINISTRACION DE NEGOCIOS-MBA de la Universidad Cesar Vallejo, en la sede Lima-

Norte, promoción 2023-I, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la información 

necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigación. 

El título del proyecto de investigación es: Calidad de atención y tiempo de espera de los 

pasajeros en una Aerolínea Americana, Callao, 2023 y siendo imprescindible contar con la 

aprobación de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, 

he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas 

educativos y/o investigación educativa. 

 

El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

- Carta de presentación. 

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 

- Matriz de operacionalización de las variables. 

 

Expresarle mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no si antes 

agradecerle por la intención que dispense a la presente. 

 

Atentamente  

 

 

 

Nombre: Elisa Pamela Barreto Dávalos 
      Dni: 41359120 

 

 



 

 
 

Evaluación por juicio de expertos  

  

                 Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 

“cuestionario tiempo de espera”. La evaluación del instrumento es de gran relevancia 

para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean 

utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos su 

valiosa colaboración.  

 1.Datos generales del juez:  

  

  
Nombre del juez:  

Yeison Velarde Pineda 
 

Grado profesional:  Maestría ( x )  Doctor  (   )  

  

Área de formación académica:  

 Clínica  (  )  

  

Social  (  )  

 Educativa (   )  Organizacional (x )  

Áreas de experiencia profesional:  Proyectos de Tecnologías de la Información, Gestión pública   

Institución donde labora:   Ministerio de Educación  

Tiempo de experiencia profesional en 

el área:  
 2 a 4 años ()  
 Más de 5 años (  x  )  

Experiencia en Investigación 

Psicométrica:  
(si corresponde)  

 

  

 

2.Propósito de la evaluación:  

   Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  

  

3.Datos de la escala   

  

Nombre de la 

Prueba:  
 Cuestionario de tiempo de espera  

Autora:   Barreto Dávalos, Elisa Pamela  

Procedencia:   Propia  

Administración:   Propia  

Tiempo de aplicación:  5 minutos  

Ámbito de aplicación:  Counter de servicio de la aerolínea United Airlines.  



 

 
 

Significación:  Se determinará mediante el análisis de la muestra, la representatividad de 

los participantes y la calidad de los datos. Si se han abordado 

adecuadamente estos aspectos, los resultados de la encuesta tendrán una 

mayor significación y podrán utilizarse para inferir las opiniones, actitudes y 

comportamientos de la población de pasajeros de la aerolínea en general.  

   

4.Soporte teórico  

Escala/ÁREA Subescala 

(dimensiones) 
Definición 

Tiempo de espera  Tiempo de solicitar 

atención, Tiempo en 

sala de espera de 

vuelo, Tiempo de 

desplazamiento al 

avión  

Es el intervalo de tiempo en un usuario demora en ser 

atendido, el cual depende en cierta manera del 

profesional que lo atienda considerando la organización 

de su agenda para atender al usuario y que está sujeto 

a interrupciones o de su buena o mala planificación 

(Donabedian ,1985).  

  

5.Presentación de instrucciones para el juez:  

 A continuación, a usted le presento el cuestionario Tiempo de espera 

elaborado por Barreto Dávalos, Elisa Pamela en el año 2023. De acuerdo con 

los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda.  

Categoría  Calificación  Indicador  

  

  

CLARIDAD 

 

El ítem se comprende 

fácilmente, es decir, 

su sintáctica y 

semántica son 

adecuadas. 

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

  

2. Bajo Nivel  

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las palabras 

de acuerdo con su significado o por la ordenación 

de estas.  

  
3. Moderado nivel  

Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem.  

  
4. Alto nivel  

El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada.  

  

COHERENCIA 

 

El ítem tiene 

relación lógica con 

la dimensión o 

indicador que está  

midiendo.  

1. totalmente en desacuerdo (no 

cumple con el criterio)  
El ítem no tiene relación lógica con la dimensión.  

2. Desacuerdo  (bajo  nivel 

 de acuerdo)  
El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 

dimensión.  

  
3. Acuerdo (moderado nivel)  

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo.  

4. Totalmente de Acuerdo (alto 

nivel)  
El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo.  

  

  

RELEVANCIA  

  

1. No cumple con el criterio  

El ítem puede ser eliminado sin que se vea afectada 

la medición de la dimensión.  

  El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem puede 

estar incluyendo lo que mide éste.  



 

 
 

 

El ítem es esencial 

o importante, es 

decir debe ser 

incluido.  

2. Bajo Nivel  

3. Moderado nivel  El ítem es relativamente importante.  

4. Alto nivel  El ítem es muy relevante y debe ser incluido.  

  

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente  

 

1 No cumple con el 

criterio 

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

  

Dimensiones del instrumento:   

• Primera dimensión: Tiempo de solicitar atención 

• Objetivos de la Dimensión:  

tiempo del cliente espera para que se programe su pedido de atención 

y así poder programarla lo antes posible (Maldonado,2019).  

  

  

Indicadores  

  

Ítem  

  

Claridad  

  

Coherencia  

  

Relevancia  

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Horario 

establecido  
1 al 6  

  

si  si  si    

Orientación 

oportuna  

si  si  si    

Ayuda del 

personal  

si  si  si    

   

• Segunda dimensión: Tiempo en sala de espera de vuelo 

• Objetivos de la Dimensión:  

Tiempo de espera para realizar su vuelo. Se contabiliza el tiempo 

desde que el usuario ingresa a la sala de espera (Maldonado,2019).  

  

  

Indicadores  

  

Ítem  

  

Claridad  

  

Coherencia  

  

Relevancia  

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Tiempo de 

espera  
7 al 12  si  si  si    



 

 
 

Atención 

preferencial  
  si  si  si    

Programación de 

vuelo  

si  si  si    

  

 

• Tercera dimensión: (dimensión tiempo de desplazamiento al avión)  

Tiempo que transcurre desde que el usuario ingreso a la sala de 

espera en donde recibirá la prestación del servicio hasta el momento 

en que sale (Maldonado,2019).  

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia.  

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable 

[ ]  

Apellidos y nombres del juez validador: Mtr. Yeison Velarde Pineda                DNI: 

09899823  

Especialidad del validador: Mtr. en Gestión Pública.  

26 de mayo del 2023. 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  

 formulado.  
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al                       

componente o dimensión específica del constructo      
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del   ------------------------------------------- 

ítem, es conciso, exacto y directo     
 
  Firma del Experto 

Informante 

             Mtr. Yeison Velarde 

Pineda                 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems 
           

DNI: 09899823 
planteados son suficientes para medir la dimensión.          Mtr. en Gestión 

Pública. 

 

 

 

 

Indicadores  

  

Ítem  

  

Claridad  

  

Coherencia  

  

Relevancia  

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Desplazamiento   13 al 

18  

si  si  si    

Atención y 

conducción  

si  si  si    

Demora de 

desplazamiento  

si  si  si    



 

 
 

Evaluación por juicio de expertos  

  

                 Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el 

instrumento “cuestionario de calidad de atención”. La evaluación del 

instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que los 

resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando 

al quehacer psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración.  

  

1.Datos generales del juez:  

  

  
Nombre del juez:  

Yeison Velarde Pineda 
 

Grado profesional:  Maestría ( x )  Doctor  (   )  

  

Área de formación académica:  

 Clínica  (  )  

  

Social  (  )  

 Educativa (   )  Organizacional (x )  

Áreas de experiencia profesional:  Proyectos de Tecnologías de la Información, Gestión pública   

Institución donde labora:   Ministerio de Educación  

Tiempo de experiencia profesional en 

el área:  
 2 a 4 años ()  
 Más de 5 años (  x  )  

Experiencia en Investigación 

Psicométrica:  
(si corresponde)  

 

  

2.Propósito de la evaluación:  

   Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  

  

3.Datos de la escala  

  

Nombre de la Prueba:  Cuestionario de calidad de atención  

Autora:   Barreto Dávalos, Elisa Pamela  

Procedencia:   Perú 

Administración:   Aplicación individual 

Tiempo de aplicación:  10 minutos  

Ámbito de aplicación:  Counter de servicio y salas de embarque de la aerolínea United Airlines.  



 

 
 

Significación:  Se determinará mediante el análisis de la muestra, la representatividad de 

los participantes y la calidad de los datos. Si se han abordado 

adecuadamente estos aspectos, los resultados de la encuesta tendrán una 

mayor significación y podrán utilizarse para inferir las opiniones, actitudes y 

comportamientos de la población de pasajeros de la aerolínea en general.  

   

4.Soporte teórico  

Escala/ÁREA  Subescala 

(dimensiones)  
Definición  

Calidad de atención  Tangibilidad, fiabilidad, 
capacidad de  

respuesta, seguridad, 
empatía  

  

Es aquella que refleja las percepciones de los clientes y 

el juicio de valor de un producto o servicio. Es esta 

calidad de atención es también reconocida por su 

carácter de rentabilidad de una institución y es una forma 

de lograr mayores resultados (Rubio y De Lucas,2019).  

  

5.Presentación de instrucciones para el juez:  

 A continuación, a usted le presento el cuestionario calidad de atención 

elaborado por Barreto Dávalos, Elisa Pamela en el año 2023. De acuerdo con 

los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda.  

Categoría  Calificación  Indicador  

  

  

CLARIDAD  

El  ítem  se  

comprende 

fácilmente,  es 

decir, su sintáctica 

y semántica son 

adecuadas.  

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

  

2. Bajo Nivel  

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las palabras 

de acuerdo con su significado o por la ordenación 

de estas.  

  
3. Moderado nivel  

Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem.  

  
4. Alto nivel  

El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada.  

  

  

COHERENCIA  

El ítem tiene 

relación lógica con 

la dimensión o 

indicador que está  

1. totalmente en desacuerdo (no 

cumple con el criterio)  
El ítem no tiene relación lógica con la dimensión.  

2. Desacuerdo  (bajo  nivel 

 de acuerdo)  
El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 

dimensión.  

  
3. Acuerdo (moderado nivel)  

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo.  

midiendo.  4. Totalmente de Acuerdo (alto 

nivel)  
El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo.  

  

  

RELEVANCIA  

El ítem es esencial 

o importante, es 

  

1. No cumple con el criterio  

El ítem puede ser eliminado sin que se vea afectada 

la medición de la dimensión.  

  

2. Bajo Nivel  

El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem puede 

estar incluyendo lo que mide éste.  



 

 
 

decir debe ser 

incluido.  
3. Moderado nivel  El ítem es relativamente importante.  

4. Alto nivel  El ítem es muy relevante y debe ser incluido.  

  

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente  

1 No cumple con el 

criterio  

2. Bajo Nivel  

3. Moderado nivel  

4. Alto nivel  

  

Dimensiones del instrumento:   

 Primera dimensión: Tangibilidad 

    Objetivos de la Dimensión:    

Está vinculada con la parte de la estructura y con el equipo con que 

cuenta la organización, aquí cuenta mucho la opinión del cliente 

(Blichfeldt et al., 2017).  

  

  

Indicadores  

  

Ítem  

  

Claridad  

  

Coherencia  

  

Relevancia  

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Equipos  1 al 4  

  

si  si  si    

Instalaciones 

físicas  
si  si  si    

Servicio   si  si  si    

  

  

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 Segunda dimensión: Fiabilidad 

   Objetivos de la Dimensión: 

  Busca es alcanzar un nivel de eficiencia en el servicio que brinda 

cuya peculiaridad es reconocer los problemas y resolver los 

contratiempos que se den en la organización sin importar el servicio 

brindado lo que importa son los resultados logrados a través de ellos 

(Blichfeldt et al., 2017).  
  

  

Indicadores  

  

Ítem  

  

Claridad  

  

Coherencia  

  

Relevancia  

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Comodidad y 
bienestar  

  

5 - 9  si  si  si    

Requerimientos  si  si  si    

Resolución de 

problema  

si  si  si    

  

 Tercera dimensión: Capacidad de respuesta 

Servicio que se brinda debe ser en un tiempo prudente es decir 

que la atención sea inmediata sin dejar de lado la eficacia en la 

atención  

  

Indicadores  

  

Ítem  

  

Claridad  

  

Coherencia  

  

Relevancia  

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Información 

oportuna  
10 al 

13 

  

  si  si  si    

Atención 

rápida  

si  si  si    

Predisposición 

de servicio  

si  si  si    

  

 Cuarta dimensión: Seguridad 

   Objetivos de la Dimensión:  

Garantía y seguridad que se debe evidenciar en la atención a 

través de la muestra de conocimientos, confianza profesional del 

personal que atiende, cordialidad, ética profesional, dando 

tranquilidad al cliente (Blichfeldt et al., 2017).  

  



 

 
 

  

Indicadores  

  

Ítem  

  
Claridad  

  

Coherencia  

  

Relevancia  

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Confianza y 

seguridad  
14 al 

17 

  

 
si  

 si  si    

Compra y 

transacciones  

si   si  si    

Seguridad del 

personal  

si   si  si    

  

  Quinta Dimensión: Empatía 

   Objetivos de la Dimensión:  

La atención o servicio sea solidario, amable, comprensivo, elocuente, 

comunicativo, carismático con lo cual podrá lidiar con los clientes en 

especial niños y ancianos (Blichfeldt et al., 2017).  

  

   

Indicadores  

  

Ítem  

  
Claridad  

  

Coherencia  

  

Relevancia  

Observaciones/ 

Recomendaciones 

Buena 

atención   
18 al 

22  

si   si  si    

Trato y 

amabilidad  

si   si  si    

Intereses y 

requerimientos  

si   si  si    

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia.  

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]  

Apellidos y nombres del juez validador: Mtr. Yeison Velarde Pineda DNI: 09899823  

Especialidad del validador: Mtr. en Gestión Pública.  

26 de mayo del 2023. 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  

 formulado.  
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al                       

componente o dimensión específica del constructo      
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del   ------------------------------------------- 

ítem, es conciso, exacto y directo     
 
  Firma del Experto 

Informante 

             Mtr. Yeison Velarde 

Pineda                 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems 
           

DNI: 09899823 
planteados son suficientes para medir la dimensión.          Mtr. en Gestión 

Pública. 



 

 
 

Confiabilidad de la variable calidad de atención 

  



 

 
 

Confiabilidad de la variable tiempo de espera 

  



 

 
 

Base de datos 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22

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

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

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

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

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

6 3 2 1 3 1 3 2 2 3 1 3 2 2 3 1 2 3 2 2 3 2 3

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

8 1 2 2 2 3 2 2 1 3 3 3 2 2 3 3 3 2 1 2 1 1 3

9 3 1 2 3 3 3 1 3 3 1 2 2 1 2 1 1 3 2 2 1 2 1

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

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

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

13 3 4 5 3 5 3 5 3 4 4 5 4 3 4 4 3 5 5 5 3 3 3

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

15 3 5 4 5 3 5 4 3 5 4 4 3 4 3 3 3 3 4 5 5 3 4

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

17 5 5 3 3 3 3 4 5 4 4 3 3 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5

18 4 3 3 3 3 5 3 4 5 5 3 5 4 3 3 4 3 3 5 3 5 5

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

20 3 5 3 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 3 3 4 5 4 5 5 5

21 3 3 5 1 4 1 4 2 3 4 5 2 1 4 3 5 4 2 5 5 4 4

22 4 5 5 1 1 4 1 3 3 2 4 4 1 4 2 4 3 5 5 4 3 2

23 2 4 4 4 5 3 1 2 1 2 3 3 2 2 5 2 1 1 2 1 1 5

24 5 5 3 4 5 4 1 2 2 3 5 4 1 2 2 1 5 1 2 3 2 3

25 4 3 2 5 3 4 4 4 5 1 1 3 4 5 2 1 4 5 2 1 5 3

26 1 5 3 4 1 3 5 2 2 1 4 4 2 2 3 2 5 3 5 2 1 5

27 2 1 3 1 3 4 1 4 3 4 4 3 4 2 4 4 5 5 1 1 3 1

28 3 4 5 5 4 2 3 2 1 5 1 3 3 5 5 4 3 5 1 5 3 5

29 3 4 2 3 5 5 3 2 5 5 1 2 2 1 5 5 5 5 1 4 4 3

30 1 4 2 1 5 1 2 1 4 3 1 3 4 3 2 4 3 1 4 5 1 2

31 3 1 3 3 5 1 2 2 3 2 1 5 4 1 5 5 3 4 1 4 2 4

32 1 3 3 1 5 3 5 5 3 5 1 1 1 4 4 3 5 2 3 4 1 5

33 5 1 2 5 5 1 5 1 4 5 3 2 2 4 2 5 2 2 4 3 1 2

34 5 1 4 1 2 1 5 2 5 3 1 4 1 2 4 4 1 3 1 1 3 1

35 2 4 1 1 5 2 1 1 1 4 2 5 2 2 5 1 5 5 5 3 3 2

36 2 5 4 1 2 1 2 5 5 3 1 2 1 4 1 2 4 2 2 2 2 4

37 3 4 1 1 3 4 2 3 4 5 4 3 1 3 3 3 3 3 3 5 2 1

38 1 5 4 3 2 4 3 2 2 2 5 4 2 4 5 2 3 4 2 1 4 2

39 2 3 3 1 3 2 5 2 5 2 2 1 2 5 5 3 1 3 5 5 5 2

40 3 2 3 5 5 2 2 5 5 5 3 2 1 2 5 4 3 4 5 4 5 2

41 1 4 5 4 5 5 5 2 1 2 5 2 2 1 2 5 2 3 3 2 5 5

42 1 3 5 4 3 5 4 4 4 2 5 3 5 4 1 3 2 3 3 5 2 5

43 2 1 2 2 4 2 1 1 4 2 2 3 3 4 5 4 2 1 2 1 3 5

44 1 2 2 1 3 3 2 1 2 3 3 1 4 2 3 3 2 2 2 5 4 5

45 4 2 1 1 2 1 5 3 3 2 3 1 5 1 4 3 4 2 5 1 4 4

46 5 4 2 3 1 4 3 1 4 1 3 3 5 5 3 5 2 4 1 3 2 4

47 5 2 1 5 4 3 1 4 4 3 4 1 1 4 5 4 3 4 3 3 3 5

48 2 2 2 4 2 4 4 5 3 2 4 5 1 2 4 2 4 2 2 3 3 2

49 4 5 2 5 5 4 3 2 5 4 3 4 3 1 2 2 4 4 5 3 5 3

50 2 4 3 1 2 1 2 1 1 4 1 5 1 5 2 5 2 1 5 3 2 4

51 3 3 4 3 1 3 4 3 2 1 3 3 2 1 1 5 1 3 2 3 1 2

52 1 2 2 3 1 4 1 3 3 2 4 2 1 4 5 4 5 2 2 1 3 3

53 4 3 1 2 1 2 4 2 5 3 1 1 1 1 4 2 1 4 2 1 1 3

54 5 3 2 5 3 3 4 3 5 5 4 5 5 2 3 3 2 2 3 2 3 4

55 1 3 3 2 1 1 5 5 1 3 3 2 4 1 2 3 2 2 5 2 1 4

56 5 5 3 4 4 1 1 4 1 5 1 3 1 3 5 2 5 4 1 2 5 5

57 4 4 1 1 2 3 4 3 4 4 2 1 1 1 3 4 3 2 3 4 5 2

58 2 5 5 3 3 3 1 2 1 4 4 5 2 4 4 5 1 4 3 2 2 3

59 3 4 5 3 5 3 1 2 3 3 4 5 3 2 4 3 4 5 4 4 2 4

60 4 2 2 1 2 4 3 1 4 5 1 1 4 3 5 4 1 3 5 2 3 2

61 1 1 5 4 5 2 3 2 2 4 3 1 4 5 2 1 1 1 1 2 5 1

62 3 2 4 4 1 5 4 3 4 3 4 5 4 1 3 5 5 1 2 4 4 1

63 4 5 5 2 1 3 5 4 3 4 4 5 1 3 5 1 1 1 5 4 5 1

64 1 5 4 2 1 4 3 1 4 3 2 2 5 1 5 5 2 4 4 4 2 1

65 1 5 2 3 1 5 1 3 2 1 4 2 2 4 3 2 3 2 1 2 5 1

66 5 4 4 1 4 2 2 3 3 1 2 4 3 1 5 5 3 5 2 4 5 5

67 3 2 2 3 1 4 3 1 5 1 5 2 2 1 2 3 1 5 5 5 1 3

68 2 4 4 3 2 2 4 5 2 3 1 2 1 1 1 5 4 4 5 3 3 2

69 4 3 2 3 1 4 1 4 5 4 3 4 3 2 4 5 1 4 3 4 5 4

70 2 1 4 2 5 4 4 3 4 2 1 3 5 3 5 2 3 4 5 2 5 2

71 1 3 4 5 3 1 1 5 5 4 5 4 4 1 3 1 4 4 4 5 3 4

72 2 5 2 4 4 3 2 3 2 5 1 2 3 3 1 1 4 3 3 3 2 1

73 3 2 4 4 5 1 3 4 4 2 5 4 3 2 5 1 5 1 5 2 2 2

74 1 2 4 2 3 1 3 3 1 3 1 5 5 1 5 5 1 1 1 3 2 3

75 4 2 2 5 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 4 3 1 4 1

76 4 2 1 5 3 4 4 2 3 4 2 4 5 1 5 2 3 1 4 2 3 1

77 4 5 2 3 2 3 3 1 3 4 5 3 4 2 2 1 1 3 4 4 1 4

78 2 4 2 1 3 2 2 2 1 2 4 4 4 4 2 3 5 1 1 2 5 2

79 2 2 1 4 2 5 2 3 2 1 3 4 1 1 3 3 1 4 2 1 4 2

80 4 1 4 3 4 5 4 3 5 5 5 3 1 1 3 4 1 1 3 4 3 5

81 3 3 4 3 2 4 1 3 5 5 1 5 3 4 4 5 3 2 1 1 1 1

82 2 3 3 3 5 4 2 2 3 5 3 4 1 5 3 4 5 4 4 5 4 2

83 1 5 5 3 2 4 4 3 4 2 2 4 2 1 3 1 3 4 5 5 2 4

84 5 3 1 3 2 3 3 4 5 2 3 5 3 2 3 2 3 4 5 2 4 1

85 5 1 5 5 2 1 1 1 1 4 3 3 1 2 3 1 3 1 4 1 4 3

86 2 5 1 2 2 4 4 4 3 1 5 4 5 4 3 2 1 3 4 4 3 5

Calidad de atención

N°

Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatía



 

 
 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18

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

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

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

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

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

6 2 1 2 1 1 1 1 3 2 3 1 2 3 1 1 1 1 2

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

8 3 2 1 3 3 3 3 3 1 2 2 2 2 2 3 3 2 3

9 3 3 2 1 3 2 3 1 1 2 2 1 3 1 3 1 3 2

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

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

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

13 3 5 5 4 4 5 3 3 3 4 4 4 4 3 5 3 3 3

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

15 5 3 5 5 4 3 3 3 3 4 5 5 3 4 5 5 3 3

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

17 5 3 4 4 3 4 4 4 3 5 5 3 4 4 5 3 3 3

18 4 4 4 4 4 5 5 3 4 5 3 3 5 4 3 5 3 3

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

20 3 5 5 3 4 5 5 4 5 4 3 5 5 5 3 4 5 5

21 2 5 1 1 2 4 1 3 4 2 5 2 5 5 1 1 1 1

22 1 2 5 5 4 4 4 5 1 2 2 3 3 2 1 1 2 1

23 1 2 3 2 4 3 2 5 2 5 3 5 3 5 2 4 1 5

24 1 5 4 4 3 5 2 1 2 4 1 1 2 3 1 3 3 5

25 5 5 5 5 4 4 2 4 2 3 3 1 1 3 4 5 2 2

26 4 2 3 2 1 2 1 2 4 5 4 2 5 3 5 1 1 4

27 3 4 3 5 5 2 4 1 3 4 3 4 5 1 2 2 4 4

28 3 5 3 2 1 2 1 1 1 5 4 5 4 2 2 3 3 3

29 5 2 3 1 1 2 2 5 3 1 1 4 2 4 2 1 5 4

30 2 4 1 3 4 2 4 3 4 5 4 2 1 4 4 1 5 4

31 1 5 4 2 1 5 4 1 3 3 4 3 2 3 4 5 2 4

32 4 4 3 2 5 3 4 1 1 4 1 5 1 4 4 2 5 4

33 3 3 1 1 3 4 5 2 4 5 4 4 1 1 4 3 4 2

34 1 3 5 1 3 4 5 4 5 1 1 1 1 1 1 4 4 4

35 2 3 1 2 1 1 1 5 1 1 4 2 4 1 1 5 3 3

36 4 2 2 1 4 2 3 2 2 1 1 3 1 4 4 1 5 1

37 1 3 2 5 1 4 5 4 3 4 4 3 1 5 4 3 1 2

38 4 4 5 4 4 3 1 3 1 3 3 4 5 3 2 2 5 4

39 2 2 5 5 5 2 2 3 5 1 5 1 1 3 5 4 4 2

40 1 5 1 4 2 5 5 4 2 4 3 2 2 1 4 2 3 3

41 2 3 5 5 2 3 3 4 1 2 3 2 3 2 5 5 5 3

42 4 5 5 1 4 2 4 1 1 3 1 3 5 5 2 2 5 2

43 1 5 3 5 4 4 3 4 2 3 1 3 5 3 5 5 2 2

44 4 4 3 1 4 3 5 1 3 2 5 5 4 4 1 2 4 2

45 2 2 3 4 2 1 2 1 2 3 1 2 5 2 4 3 4 5

46 5 3 5 5 2 4 3 4 5 4 1 5 2 2 4 3 1 4

47 1 2 1 1 5 4 1 3 4 5 1 1 3 4 1 4 1 5

48 3 1 3 3 1 4 3 2 1 4 2 4 2 5 4 1 1 1

49 5 4 4 2 2 4 5 2 5 1 4 2 4 1 3 4 1 1

50 4 5 5 5 4 5 3 5 4 3 5 5 1 2 2 1 1 3

51 5 1 2 5 4 3 5 4 3 3 1 5 5 2 2 1 1 3

52 2 2 1 1 1 2 2 4 5 4 4 1 2 1 2 2 4 2

53 1 2 5 5 1 4 4 1 5 5 5 1 3 1 5 3 1 1

54 4 4 4 2 1 3 1 1 2 4 4 5 3 1 5 5 2 1

55 5 5 3 1 1 4 2 4 2 4 4 5 1 3 1 3 4 4

56 1 5 5 1 2 4 3 4 2 4 1 2 4 3 1 5 3 1

57 3 1 5 1 1 2 5 1 5 2 2 2 3 4 2 2 3 3

58 3 3 2 2 5 5 5 2 2 1 4 4 2 1 2 5 3 1

59 5 4 5 2 1 5 3 5 1 2 3 5 2 2 2 5 1 2

60 5 2 1 4 1 4 2 4 4 3 2 5 2 1 2 2 5 1

61 4 5 4 3 1 3 2 1 5 4 3 2 2 4 4 3 1 1

62 5 4 5 5 5 5 3 2 1 2 1 5 2 4 5 2 1 5

63 1 4 5 4 1 4 3 5 2 2 1 1 1 2 4 2 2 4

64 2 3 5 2 3 1 3 4 4 1 2 1 2 5 1 3 1 4

65 2 3 4 2 5 2 2 4 1 3 4 1 4 5 1 5 2 1

66 3 4 2 1 1 2 4 5 3 3 4 5 3 1 1 3 1 1

67 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 5 3 3 4 1 4 4

68 3 5 4 1 3 5 5 3 5 1 4 2 3 5 5 4 1 1

69 3 3 3 5 5 3 2 3 2 3 2 4 1 2 5 4 3 2

70 2 2 3 2 3 2 1 2 1 2 3 3 3 1 3 3 2 3

71 3 3 3 2 1 3 1 3 2 1 2 3 1 2 1 2 3 3

72 3 2 1 3 3 2 3 3 2 2 3 1 3 3 2 2 3 3

73 1 2 1 2 2 3 2 2 1 1 3 3 1 1 1 3 2 2

74 2 2 1 3 3 3 3 3 1 2 3 2 1 2 3 2 2 2

75 2 1 1 1 1 3 1 3 2 2 2 2 1 2 2 2 3 1

76 1 3 1 1 1 3 3 3 3 1 2 2 1 3 3 3 2 3

77 3 2 3 3 2 3 1 3 1 2 1 2 3 3 2 2 2 3

78 2 3 3 2 1 2 1 1 1 3 1 2 1 1 2 1 3 3

79 2 2 3 1 2 3 3 3 3 1 3 3 3 2 1 2 3 2

80 1 2 3 1 3 1 2 2 1 2 2 1 3 2 1 3 2 1

81 4 2 5 5 4 2 3 2 2 4 4 3 5 5 1 3 3 1

82 2 1 3 2 3 4 4 5 4 5 3 2 5 4 2 5 1 1

83 5 2 5 2 4 5 1 5 4 4 3 3 2 1 3 3 5 4

84 3 4 1 5 3 3 5 4 4 1 1 4 3 4 4 3 1 2

85 3 2 4 1 1 3 1 4 1 3 3 2 3 1 5 1 3 2

86 4 2 4 3 3 1 3 3 2 3 2 3 4 1 1 3 5 3

Tiempo de solicitar atención Tiempo en sala de espera de vuelo Tiempo de desplazamiento al avión

Tiempo de espera

N°



 

 
 

Figura 1. Niveles de percepción de la variable calidad de atención 

 

 

Figura 2. Niveles de calidad de atención por dimensiones 

 

 

 

 



 

 
 

Figura 3. Niveles de percepción de la variable tiempo de espera 

 

 

 

Figura 4. Niveles de tiempo de espera por dimensiones 

 

 

 




