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Resumen

La presente investigacion evidencio la problematica en un aeropuerto del Perq,
donde ha sido remodelado dos veces en los ultimos cinco afios, mejorando la
ampliacion del muelle y nuevos servicios tecnoldgicos, aun asi, la experiencia de
vigje de los pasajeros que llegan y salen de este aeropuerto aun es muy débil, ya
gue existen quejas sobre fallas en la infraestructura e incluso de sobrecargos por
los servicios prestados, afectando a la calidad del servicio. Ante ello, el objetivo
general planteado fue determinar el impacto de la aplicacion de las herramientas
de gestidon operativa en la calidad de servicio de un aeropuerto internacional del
Peru, 2022. El aspecto metodoldgico fue de enfoque cuantitativo, nivel explicativo,
disefio pre experimental, contando con el soporte de 45 trabajadores, asi como una
poblacién de 28047 vuelos planificados durante 12 semanas y una muestra de
21185 vuelos planificados durante 12 semanas. Los resultados mostraron que la
calidad de servicio en un pretest presentd un 80 % de nivel bajo, un 11,1 % de nivel
medio y el 8,9 % de nivel alto. Sin embargo, cuando se realizd el postest, se
encontré en un 13,3 % de nivel bajo, un 55,6 % de nivel medio y el 31,1 % de nivel
alto. Aquello se debe a que la herramienta de gestion operativa seleccionada fue el
PHVA, la cual se asocia de manera efectiva al funcionamiento del aeropuerto. Se
concluyé que la herramienta del PHVA impacta positivamente a la reduccién de un
49% de incidencias reportadas referente a la calidad del servicio. Finalmente, se
recomienda que la herramienta PHVA se implemente y optimice con mayor
frecuencia dentro de las instituciones, porque ayudar a cumplir los objetivos de

manera efectiva.

Palabras clave: Calidad de servicio, Herramientas de gestion operativa, seguridad,

gestion del cambio
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Abstract

This research evidenced the problem in an airport in Peru, where it has been
remodeled twice in the last five years, improving the expansion of the pier and new
technological services, even so, the travel experience of passengers arriving and
departing from this airport is still very weak, since there are complaints about
infrastructure failures and even from flight attendants about the services provided,
affecting the quality of service. Therefore, the general objective was to determine
the impact of the application of operational management tools on the service quality
of an international airport in Peru, 2022. The methodological aspect was of
guantitative approach, explanatory level, pre-experimental design, with the support
of 45 workers, as well as a population of 28047 flights planned during 12 weeks and
a sample of 21185 flights planned during 12 weeks. The results showed that the
quality of service in a pretest presented 80 % of low level, 11.1 % of medium level
and 8.9 % of high level. However, when the post-test was carried out, it was found
to be 13.3 % low, 55.6 % medium and 31.1 % high. This is due to the fact that the
operational management tool selected was the PHVA, which is effectively
associated with the operation of the airport. It was concluded that the PHVA tool has
a positive impact on the reduction of 49% of reported incidents related to service
quality. Finally, it is recommended that the PHVA tool be implemented and
optimized more frequently within the institutions, because it helps to accomplish the

objectives effectively.

Key words: Quality of service, operational management tools, safety, change

management.

viii



.  INTRODUCCION

Desde un aspecto internacional, Méndez et al. (2020), precisé que en México
el aeropuerto utiliza en gran medida las herramientas de gestion operativa y calidad
de servicio con la finalidad de elevar el desarrollo de la entidad; sin embargo, se
recalcé que esta no influye ni genera un cambio en la calidad del servicio otorgado,
debido que la mayoria de usuarios sefialaron que la calidad no era mala, pero
seguia siendo la misma, visualizandolo como adecuada, a pesar de contar con

bajos recursos.

Igualmente, en el Peru se evidencia que en los aeropuertos mas conocidos
la calidad de servicio es eficiente y eficaz, teniendo un buen desempefio con los
clientes, pero que al implementar herramientas de gestion operativa y calidad de
servicio nuevas estrategias con relacion a la gestion operativa no se notaron

cambios negativos ni positivos (Deza, 2019).

Respecto al ambito local, el aeropuerto principal Jorge Chavez ha sido
remodelado dos veces en los ultimos cinco afios, mejorando la ampliacion del
muelle y nuevos servicios tecnolégicos, aun asi, lo que los pasajeros pueden
experimentar que llegan y salen de este aeropuerto aun es muy débil, ya que
existen quejas sobre fallas en la infraestructura e incluso de sobrecargos por los
servicios prestados. Por esta razon, se ha creado un comité que revise los derechos
de los pasajeros, el cual requiere de la intervencidn de varios organismos
involucrados en esta materia, ya que velar por la experiencia de servicio en el
aeropuerto es uno de los puntos mas importantes, sin embargo, se evidencia que
en lo que va del afio se han registrado cerca de 55 reclamos, segun el reporte de
OSITRAN.

ARos atras existian barreras respecto al comercio mundial, pero ahora con
los cambios e innovaciones esto ya no es un condicionante; es por ello por lo que
se les pide a los comerciantes extranjeros que apoyen en la innovacion de la cultura
dentro de la empresa para poder manifestar la rentabilidad y eficiencia por medio

de intercambio de servicios (Raffo & Hernandez, 2021).

Las capacidades del transporte aéreo se basan en una arquitectura de red

compleja en la que se interconectan diversas instalaciones, gestion de operaciones,



control y calidad del servicio. Los retrasos en las salidas son el resultado de una
variedad de razones, que incluyen la llegada de "heredados", retrasos en los
procesos terrestres y/o interrupciones en las operaciones terrestres (Acero et al.,
2017).

Por otro lado, en el escenario mundial, la industria aeroespacial es
considerada como una de las principales actividades econdmicas en diferentes
paises del mundo. Esta industria tiene un impacto significativo en empresas
relacionadas con las aerolineas, empresas de transporte, turismo y etc (Vasco,
2021).

El servicio presentado en registros sistematizada tiene debilidades por el
nivel de competitividad del colaborador que incide en ingreso de datos, horas
erradas provocando que la planificacion de vuelos tenga puntos de quiebres en la
ejecucion, mas aun cuando carece de un plan de contingencia dinamico resolutivo.
Los reclamos por el servicio brindado se dan también por la capacidad de
respuesta, cuyas evidencias se perciben en los embarques y desembarques en
horarios que difieren a los establecidos, existen clientes potenciales como LATAM
guienes por la cantidad de solicitudes generan como requerimientos un alto nivel
de espacios fisicos, los que por capacidad de infraestructura no se puede dar
atencién y en vista se tiene que hacer una reprogramacioén de itinerarios o tener en
espera las aeronaves (en plataforma) lo que le representa incremento de sus gastos
en el uso del talento humano, energia y combustible. Por otro lado, los turnos de
trabajo, jornada laboral, por la naturaleza del servicio generan en los colaboradores
una dinamica compleja donde la atencion de 24 horas esté garantizada, lo que se
cumple por reglamento, las competencias de los colaboradores generan en su

desarrollo.

Dicho esto, se plantea como problema general ¢, De qué manera la aplicacion
de herramientas de gestidn operativa impacta en la calidad de servicio de un
aeropuerto internacional del Peru, 20227?; asi mismo los problemas especificos son:
¢,De qué manera la aplicacion de herramientas de gestion del cambio impacta en
la calidad de servicio de un aeropuerto internacional del Pert, 20227 ¢De qué
manera la aplicacion de herramientas de gestion de configuracion impacta en la

calidad de servicio de un aeropuerto internacional del Pera, 2022?
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La justificacion practica (Baena, 2017), nos dice que una investigacion
conlleva realizar aportes practicos directos o indirectos centrados al problema
central estudiado, también se centré en las herramientas gestién operativa y la
calidad del servicio en un aeropuerto internacional del Peru, investigando los
factores que inciden negativamente en el problema, las causas y posibles
consecuencias. La investigacion, desde el punto de vista tedrico, (Baena, 2017)
detalla que la justificacion tedrica esta relacionada con la obsesion del investigador
en profundizar en los enfoques tedricos que abordan el problema que se esta
explicando, con el fin de ampliar sus conocimientos en la linea de investigacion, ya
sea a traves de revistas indexadas, libros, documentos oficiales, entre otros. Por
ultimo, desde la perspectiva metodoldgica, (Baena, 2017) se justifica mediante la
aplicacion de los instrumentos que se elaboraron para la recoleccion de datos que
con un enfoque cuantitativo sirvieron para analizar y responder a los objetivos e
hipotesis planteado que serviran para otras investigaciones futuras. Por dltimo, nos
dice que la justificacion social (Baena, 2017) el presente trabajo de investigacion
beneficiara a la organizacion con la finalidad de aplicar las herramientas de gestién

operativa y calidad de servicio de manera correcta.

Asimismo, se planteé como objetivo general, determinar el impacto de la
aplicacion de herramientas de gestion operativa en la calidad de servicio de un
aeropuerto internacional del Perd, 2022, asi también se plantearon los objetivos
especificos, siendo el primero, determinar el impacto de la aplicacion de
herramientas de gestion del cambio en la calidad de servicio de un aeropuerto
internacional del Perq, 2022, y el segundo, determinar el impacto de la aplicacion
de herramientas de gestion de configuracion en la calidad de servicio de un
aeropuerto internacional del Peru, 2022. En el mismo sentido, las hip6tesis en el
desarrollo de la investigacion se presentaron de la siguiente manera: como
hipotesis principal, Las herramientas de gestion operativa mejoran la calidad de
servicio de un aeropuerto internacional del Pera, 2022, asi también la primera
hip6tesis especifica fueron, las herramientas de gestion del cambio mejoran la
calidad de servicio de un aeropuerto internacional del Pera, 2022, y la segunda
hipotesis especifica, Las herramientas de gestion de configuracion mejoran la

calidad de servicio de un aeropuerto internacional del Perua, 2022.
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Il. MARCO TEORICO

En relacion con los antecedentes nacionales, el autor Deza (2019) puntualizo
como proposito de su investigacion realizar un andlisis acerca de la eficiencia y
productividad de catorce aeropuertos peruanos durante los afios 2014 y 2017,
presentando analisis por medio de Malmquist. En los resultados se evidencio que,
en el tiempo de investigacibn se observdé que 5 aeropuertos mantuvieron
evaluaciones de eficiencia durante el periodo de andlisis; sin embargo, el
Aeropuerto de Chiclayo logroé un puntaje de eficiencia en 2017 ya que incremento
sus salidas en un 15%. Ademas, los aeropuertos considerados ineficientes no han
podido lograr un puntaje de eficiencia durante los afios de andlisis; la puntuacion
media obtenida fue de 1,0245, siendo ventajoso ya que muestra un cambio positivo
en la productividad aeroportuaria. Se concluye que, en los aeropuertos mas
grandes, como los de Cusco, Iquitos y Arequipa, se observd que no obtuvieron una
puntuacion alta en los analisis de eficiencia o productividad, dando a entender que
no todas las terminales donde se ha gastado mucho dinero para implementar
infraestructura se han logrado eficiencia o buenos puntajes de productividad, pese
a los esfuerzos.

Asimismo, Moncada et al. (2021) al querer identificar la calidad de servicio
en una entidad, ya que se desea realizar mejoras en la gestién, administracion y
atencion, por ello se emple6 un método cualitativo descriptivo- trasversal, asi como
un andlisis documental. Entre sus hallazgos se obtuvo que la calidad de servicio es
regular, segun la opinién de los clientes, quienes precisan que existen problemas
internos que deben resolverse porque los afecta directamente. En conclusion, la
calidad de servicio se encuentra en un nivel bajo, lo cual se refleja por la gestion
operativa pobre, una mala administracion de los procesos y una atencion por parte
de los trabajadores muy deficiente, lo cual perjudica a la entidad y hace que los
clientes presenten una percepcion negativa.

Continuando con Vasquez et al. (2021) su estudio se enfoco en la busqueda
de un analisis del control de inventarios del servicio de administracion de la Aérea
Peruana adscrita dentro de la CORPAC S.A, por ello se trabajé una metodologia
descriptiva contando con una muestra no probabilistica de 14 colaboradores
encargados del area de almacén. Se obtuvo como resultado que la corporacion

necesita replantear y evaluar el proceso operario del control de existencias con

12



todos los pasos necesarios, de manera que se pueda favorecer la rentabilidad y el
servicio, ya que existen quejas relacionadas al servicio y calidad de atencién de los
trabajadores. Se concluyd que es necesario que la institucion realice mejoras para
desarrollare la gestion y las distintas areas.

Por otro lado, Giraldo et al. (2017) mencionaron como objetivo determina la
relacion de la calidad de servicios dentro de un aeropuerto, contando con un
enfoque cuantitativo. Se obtuvo como resultado que, las impresiones de los
usuarios en cuanto con su experiencia de servicio son fundamentales para que en
el futuro se cuenta con aquella empresa y las infraestructuras del aeroportuarias.
Asimismo, es necesario que se dé el interés de desarrollar infraestructuras para el
area de turismo y de transporte aéreo, de manera que las personas se sientan
felices y comodos de los servicios que ofrece la entidad. A modo de conclusion, es
necesario contar con una éptima calidad de servicio, ya que esto sirve como punto
vital para los funcionamientos de los aeropuertos y que pueda ser percibido por los
pasajeros de manera positiva en la atencion y calidad de sus servicios.

Finalmente, Bao et al. (2020) mencionaron como objetivo determinar la
relacion entre la “gestion administrativa y la calidad de servicio percibida, por
usuarios de una Escuela de Posgrado, Huanuco-Peru”. Por ello se conté con un
enfoque cuantitativo de disefio correlacional y una poblacion de 147 estudiantes.
Se obtuvo como resultado que, de los encuestados un 69.4% estan de acuerdo en
que si hay una relacion entre ambas variables. Se concluyé que, la gestion
administrativa se relaciona con la calidad de servicio percibida por usuarios de una
Escuela de Posgrado, siendo un factor importante porque determina que la entidad
esté funcionando adecuadamente y a su vez, que exista una percepcion positiva.

Para los antecedentes internacionales, los autores Pérez et al. (2021)
tuvieron como objetivo elaborar un procedimiento en la gestion de operaciones que
se vincule de manera adecuada en los niveles de decision de la Gestién de
entidades aeroportuarias, por lo que trabajé bajo un andlisis técnico-organizativo
donde se utilizaron herramientas de analisis. Se obtuvo como resultado que la
organizacion considera a las herramientas como una ayuda completa que va a
determinar el estado de las funciones de las operaciones, donde se toma como
principal aporte las mejoras de los indicadores de control dentro del enfoque

jerarquico de la planeacion. A modo de conclusion, las entidades aeroportuarias
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necesitan de mejorar relacionados a la gestion operativa y calidad de servicio, ya
gue las personas que utilizan sus servicios reportan deficiencias y problemas.

Hartman et al. (2021) en su estudio tuvo como objetivo realizar una
evaluacion de los niveles de servicio handling aeroportuario, en el Aeropuerto
Internacional Antonio Maceo Grajales de Santiago de Cuba, desarrollado a través
de las técnicas econométricas, el instrumento de encuestas de Fisher y un
cuestionario SERVQUAL. Se pudo determinar que tras el disefio mixto los niveles
de servicios handling aeroportuario presenta fallas y deficiencias, incluso se lleg6 a
identificar que los problemas, respecto a este tipo de servicios requieren deatencién
inmediata. En conclusion, se requiere de un perfeccionismo de procesos dentro de
la toma de decisiones que realmente ayude a la entidad.

De igual forma, Ibarra y Paredes (2016) presentaron como finalidad de su
indagacién determinar la relaciéon causal entre la calidad del servicio y su efecto de
impacto en la lealtad y satisfaccion del pasajero en las aerolineas de menor costo;
la metodologia fue de aspecto cuantitativo, correlacional — no experimental,
seleccionando pasajeros mayores de 15 afios del Aeropuerto Internacional General
Ignacio Pesqueira Garcia a quienes se les aplico una encuesta. En los resultados
se mostrd un indice alto en que la lealtad es significativa por parte de los pasajeros
con aerolineas que sean de bajo costo y significativo en la lealtad del pasajero en
las aerolineas de bajo costo, entre los factores predominantes: la responsabilidad
la empatia y la satisfaccion, sin embargo, no causa algun efecto en los elementos
tangibles. Se concluye que la satisfaccion de los usuarios en las aerolineas de
menor costo influye positivamente en la lealtad, junto a las dimensiones de la
calidad del servicio que fueron relacionadas a diferentes estrategias de
mercadotécnica, las cuales pueden ser Utiles ya que pueden aumentar en gran
medida el nUmero de pasajes que pueden ser llevados por afio.

Por otro lado, Méndez et al. (2020) en su investigacion al querer conocer la
percepcion de la calidad en el servicio de los pasajeros de la aerolinea Volaris
dentro del aeropuerto internacional, de la Ciudad de México, utilizando una
metodologia cualitativa no probabilistica y el desarrollo de encuestas a usuarios
mayores de 18 afos. En los resultados se menciono que casi el 40% de los
participantes estan satisfechos con el servicio dado por el personal ya que tienen

mucho conocimiento al momento de responder sus dudas o preguntas; sin
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embargo, se resalta que mas del 60% no se encuentran satisfechos con el personal,
mostrdndose molestos y mencionando que no estan capacitados respecto a los
servicios que la aerolinea ofrece; a su vez, el 62% seleccion6 que el mayor tiempo
de espera fue de 25 minutos puesto que la empresa no cuenta con el personal
suficiente para documentar. Se concluye que, los pasajeros reconocen que uno de
los mayores problemas que existe es que los precios son altos y no evidencian la
calidad que se necesita, y es por ello que se necesitan mejorar urgentes para que
estos se sientan comodos.

Finalmente, los autores Labiosa y Avendafio (2015) al querer evaluar la
satisfaccion de los turistas, al ser usuarios del Aeropuerto Internacional de
Tocumen, asimismo, identificar las brechas que existen dentro de la calidad de
servicio y de qué manera los andlisis mejoran la experiencia de los clientes. Por
ello, se realizaron encuestas aplicadas a 200 turistas elegidos aleatoriamente, que
hayan utilizado alguno de los servicios. Entre sus resultados se obtuvo que, de los
participes, se visualiza que la atencion recibida es muy buena, el 33% comenta que
es buena; mientras que, un poco mas del 20% lo considera entre mala y muy mala
debido a las experiencias negativas que pasaron; también, en relacién con la
disponibilidad, el 25% de los usuarios considera que esta entre mala y muy mala,
pero el 35% especifica que es buena. En conclusion, se determina que debe
crearse un método para analizar la eficiencia y calidad a los usuarios para visualizar
las fallas o problematicas; a su vez, se evidencid que el servicio de la entidad tiene
un nivel moderado y regular; al tener una gestion limitada.

Ahora bien, con respecto a la primera variable, los autores (Beltran, 2004)
explican que las herramientas de gestion operativa es un procedimiento que realiza
la empresa para que poder mejorar los procesos y seguir desarrollandose; sin
embargo, precisa que los contras de aplicar una gestion operativa es que puede
resultar ineficiente y una total pérdida de tiempo si no se tiene una organizacion
adecuada, asi también sefiala la necesidad de desarrollar el enfoque de la gestion
del cambio y configuracion en organizaciones 0 empresas cuyo Sservicio esta
vinculado al transporte.

De acuerdo con IICA (2018), es desarrollada por parte de quien lleva las
riendas de la empresa, siendo el aumento de su capacidad como meta; en base a

la realizacion de distintos cambios, procesos, objetivos, funciones y demas temas
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relacionados a su actividad que desarrollan. Por lo tanto, la gestion operativa
involucra un proceso en el cual intervienen esfuerzos y recursos que se usan en
razén de poder obtener objetivos y metas planteadas en el lapso que se proyecta
la empresa; de modo que es basicamente la practica que sostiene el hecho de
planificar, monitorear y ejecutar las actividades internas de la compafia; ademas,
este proceso se realiza en cualquier area de la empresa ya que busca mejorar el
desarrollo de los procesos internos para mejorar su eficiencia y productividad de los
colaboradores.

La misma fuente hace referencia en los pros y contras de aplicar una gestion
operativa en una entidad, precisando que, si bien puede ser una estrategia
adecuada, si no se aplica eficientemente puede desviar los procesos, disminuir la
calidad de servicio, crisis interna, empleados que no se adapten y no realicen un
seguimiento, entre otros. Si bien posee ventajas y resultados positivos, también
existe ciertas desventajas que pueden poner jaque a la entidad, sobre todo si esta
no se encuentra decidida a absolver los cambios.

En la misma linea, los autores Farhan et al. (2022) consideran que las
herramientas de gestién operativa es lo que mantiene a las organizaciones en la
cima de la excelencia, sin embargo, requiere de un seguimiento continuo, y si la
empresa no esta dispuesta a brindarle la atencion a las herramientas gestion
operativa, solo se aplazaran los procesos y no se realizaran cambios que realmente
favorezcan a la entidad.

Adicionalmente, Nimmy et al. (2022) manifiestan que las herramientas
gestion operativa también es conocida como el top-down management, siendo la
aprobacion de los directivos publicos para ampliar su capacidad de alcanzar las
fortalezas y metas. Un punto negativo de la gestidn operativa es que requiere de
una gran inversion que quizas no muchas empresas o entidades estén dispuestas
a cubrir, ya que puede llegar a sacrificar ciertos procesos, lo cual podria perjudicar
a la empresa como tal.

Los autores Cerar et al. (2022) sefalan que este tipo de herramientas de
gestion, operativas es importante para una organizacion, puesto que, orienta los
recursos y esfuerzos para lograr objetivos, metas o resultados en la organizacion,
a través de una serie de actividades; sin embargo, los autores precisan que, si este

proceso no esta ligado a los objetivos, de nada servira aplicarlo porque sera un
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nuevo problema para la entidad. Ademas, la gestion operativa limita los procesos y
acorta los plazos, lo cual muchas veces puede hacer que existan problemas
internos, ya sea por la falta de mapeo, adaptacion o seguimiento.

Asimismo, en relacion con la primera dimension gestion del cambio evaluacion de
las herramientas de gestion operativa Bai (2021), puntualizan que tiene como
objetivo habilitar y tener éxito en la implementacion del proceso de transformacion;
igualmente, trabajar con las personas para aceptar y asimilar los cambios, sobre
todo con aquellas que se resisten al cambio. Asi mismo teniendo como principal
objetivo organizar modificaciones con la finalidad de planificar modificaciones, para
ejecutar modificaciones y documentar modificaciones.

La necesidad de la gestidon del cambio organizacional es importante porque
aumenta el compromiso con la empresa y el éxito del proceso, afronta nuevos retos
y genera confianza; por ello, se precisa elevar la confianza en la gestién a nivel
organizacional, crear un flujo de informacion y un entorno que tenga un impacto
positivo en otros colegas (Feerting & Joseph, 2022).

Con respecto a la segunda dimension, gestién de configuracién, la cual tiene
como objetivo instaurar y defender la integridad de todos los productos que vayan
siendo recepcionados dentro de la entidad. Ademas, representa una pieza
primordial para el proceso que se realiza en el desarrollo de software, debido a que
brinda estabilidad, controla el cambio y obliga a implementar estrategias de
posicionamiento, asi también es importante que las organizaciones mantengan la
actualizacion de registro de datos, llevar una efectiva atencién a los requerimientos
y una resoluciéon de incidencias que sea la 6ptima para las metas organizacionales
y satisfaccion a sus clientes. (Bai 2022).

Teniendo en otra mano a la calidad de servicio, Sanchez (2013) la define
como toda accion que se lleva a cabo para mejorar el servicio brindado hacia el
cliente, de manera que se genere una buena relacién entre ambas partes y una
fiabilidad del mismo. Ademas, la calidad de servicio es llevada a cabo cuando
realmente las empresas o instituciones realizan una serie de estrategias e
instrumentos para que los trabajadores y los propios clientes se sientan comodos,
esto es importante porque les permitird el reconocer en qué nivel estan y ampliar
sus ventas y/o ganancias, y asi posicionandose en el mercado y frente a otras

empresas.
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Jemes et al. (2019) consideran que la calidad de servicio necesita de una
serie de cualidades para facilitar este tipo de intervencion, por ejemplo, si la entidad
les brinda a sus trabajadores beneficios y facilidades, el empleado tendra una
buena disposicion para desempefiar sus funciones de la mejor manera posible. La
empresa debe brindar una calidad de servicio Optimo para que los clientes se
sientan considerados en el momento de tomar decisiones, lo cual se vera
evidenciado en su preferencia frente a otras marcas o competidores. Muchas
empresas deciden no apostar por la calidad de atencién porque consideran que
existen otros puntos que deben ser mejorados, sin embargo, si no se desarrollan
estrategias, la entidad puede perder clientes, no alcanzar los objetivos o no lograr
los resultados esperados.

Bustamante et al. (2019) precisa que cuando una empresa realiza
estrategias para mejorar la calidad en el servicio, el cliente va a priorizar la
experiencia de usuario, es decir, si estda comodo y satisfecho con el soporte
brindado no existirdn motivos por el cual no vuelva a adquirir los servicios, todo lo
contrario, preferira la marca sobre otras. Es por ello que estan importante que las
empresas inviertan y tomen conciencia en mejorar los servicios que poseen, de lo
contrario los clientes migraran a otras marcas donde si se sientan comodos.

El mismo autor indica que invertir en calidad de servicio conlleva a aumentar
los costos, ya que los empleados necesitan capacitaciones, tomar cursos y tener
una direccién continua para ampliar sus habilidades y conocimientos, lo cual
siempre se da con contratacién de profesionales, y si la entidad no posee el dinero
para mejorar la calidad de atencidn, solo estaria teniendo una nueva deuda.

El autor Pérez et al. (2018) precisaron que no es necesario invertir en calidad
de atencion si se contrata a un personal capacitado que conozca los lineamientos
y lo que debe llevar a cabo. Ademas, contratando a nuevos empleados que posean
conocimiento sobre atencion podria reducir los costos, ya que invertir en la
atencion, si bien es muy comun, puede llegar a ser dificil y hacer que la empresa
se endeude aun mas

Por otro lado, Nur et al. (2019) mencionaron que la calidad de atencién no
es importante debido a que los trabajadores tienen la funcién de velar por el
cumplimiento de sus funciones dentro de su area laboral. En la misma idea, los

autores Klimeckatatar y Ingaldi (2020) precisaron que la calidad de atencidén no es
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fundamental dentro de un lugar de trabajo, ya que es importante que un colaborador
tenga vocacion de servicio en donde se dé un correcto trato con el cliente, esto con
la finalidad de que el cliente se sienta en un ambiente éptimo para poder tener una
relacion cordial y cercana con el colaborador dentro de una empresa o entidad.

Asimismo, Al-Ababneh et al. (2018) mencionaron que dentro de una empresa
o entidad no se considera importante la calidad de atencion debido a estorepresenta
un gasto extra en donde llevan a cabo diversas capacitaciones para mejorar la
calidad de atencion, por ende, esto conlleva a algo innecesario debido aque el
personal que trata con el cliente es un personal calificado que debera cumplircon
todos los requerimientos necesarios para entablar una relacion cercana con los
clientes.

Asimismo, (Cronin, 1992) hace referencia que la calidad de servicio trata en
cubrir y rebasar las expectativas que tienen los usuarios, ya que esta se va a tratar
de las expectativas por la cual se va a medir el desempefio en base a la satisfaccion
de los clientes por lo que para dimensionarla la Escuela Estadounidense a través
del modelo de Parasuraman consideraron cinco gaps que pueden manifestar que
hay un desfase dentro de los servicios por lo que (ZEITHAML, BITNER, &
GREMLER, 2009) al forma un instrumento denominado SERVQUAL se pudo a
través de 5 dimensiones verificar que es lo que realmente necesitaba que
corregirse.

Referente a la primera dimension, tenemos la fiabilidad, se refiere a la
capacidad para ofrecer el servicio brindado a los clientes de forma eficiente y fiable.
Esto quiere decir, que las organizaciones cumplan con sus politicas establecidas
por la organizacion, de futuros entregables, suministro de servicios, solucion de
problemas vy fijacion de precios. El servicio que es brindado tiene que ser de una
forma integra y meticuloso, donde el cliente pueda sentir la confianza en que va a
ser atendido, siendo asi que se pueden resolver las inquietudes de los clientes en
general. Por otro lado, se deberan cumplir con los servicios agendados, debiendo
ser oportunos y en el menor tiempo, respetando siempre la secuencia ya
establecida. Los usuarios esperan de las organizaciones promesa de cumplir en
tiempo acordado, también en brindar soluciones al problema del cliente, generando
confianza y aplicando legitimidad en sus servicios proporcionados, ya que esperan

una promesa de cumplir sus requerimientos en tiempo acordado, también interés
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en resolver el problema del cliente, desempefiar bien el servicio por primera vez y
proporcionar el servicio en el momento que promete hacerlo.

Como segunda dimension se tiene a la sensibilidad, es la disposicion para
apoyo a los clientes y para brindarles un servicio unico, simple y eficiente. Se refiere
a la atencion y rapidez al tratar los requerimientos, absolver dudas de los clientes y
reclamos de los clientes y brindar solucion a los requerimientos, es la destreza para
brindar integro apoyo a todos los clientes para ofrecerles un servicio Unico e
eficiente con un animo de cordialidad en la atencién, ya que los clientes se frustran
al estar esperando por mucho tiempos innecesarios de los servicios, asi también
gue tengan iniciativa para atender interrogantes de los usuarios y tengan
habilidades para los tramites y logren una atencidén con prontitud, que los clientes
no se vean afectados con algun periodo de tiempo prolongado.

Ingresar a la base de datos los registros libres de error, brindar informacion
de la ejecucion del servicio a los clientes, el servicio expedito y rapido facilita la
confianza del cliente, los empleados deben estar a disposicion de ayudar a los
clientes y finalmente los empleados no deben estas ocupados para ayudar a los
clientes.

Como tercera dimensién tenemos a la seguridad: Es el entendimiento y
atencion de los clientes internos y sus destrezas para mostrar confianza y
cordialidad, se argumentan a travées de sus capacidades que tienen los equipos por
medio de las habilidades que tienen en las atenciones, asi mismo como la
predisposicién que tiene el equipo de poder ejecutar cualquier actividad de manera
correcta por medio a la credibilidad que puede manifestar. Por otro lado, deben de
mostrar cortesia de los empleados, brindar seguridad en las transacciones,
conocimiento de los empleados para responder a sus preguntas y el
comportamiento de los empleados debe infundir confianza.

Ademas, la cuarta dimensién es la empatia, Se refiere al sistema deatencion
de atencion individualizada a los clientes que brindan las organizaciones, asi
también brindan sus empleados que dan atencidon personal a sus clientes, con el
beneficio de preocuparse en los intereses de usted y para ello contar con las
necesidades especificas que cuentan los clientes por medio de los horarios de
atencion que convenientes a ellos, por lo tanto también se bebe considerar el nivel

de comunicacion claro que se tiene con el cliente para solucion de consultas,
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también esta dimension manifiesta el grado de respeto, cortesia y amabilidad que
deben tener ambas partes, capacidad de escuchar al consumidor para la pronta
solucion de sus reclamos o sugerencias, finalmente los empleados deben entender
las necesidad especificas de los clientes (Grande, 2005).

Como ultima dimensién se tiene a los elementos tangibles: la cual considera
todo objeto o estructura con la que cuente la empresa. Para mantener una
excelente calidad de servicio las organizaciones deben de centrar sus esfuerzos y
si es necesario redoblarlos con la finalidad que hacer énfasis en aspectos que se
encuentran a la vista de los clientes externos e internos como equipo de aspectos
modernos que brinden soluciones y registro oportunos ante la necesidad, las
instalaciones fisicas atractiva que posean un grado que resalte ante la competencia
del mercado y sean competitivos, también deben de contar con empleados pulcros
del tal manera que los clientes tengan la plena seguridad de recibir un servicio
adecuado y finalmente los materiales asociados al servicio de tal forma brindar

atributos de mayor valor (Riveros, 2007).
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1. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

La investigacion se va a realizar con un enfoque cuantitativo, ya que por
medio de esta se va a poder clasificar la elaboracion de estudio por medio de datos
namericos por lo que con ello se podria tomar en consideracion las hipotesis e

incégnitas planteados por medio de un andlisis estadistico (Larini y Barthes, 2018).

Del mismo modo esto permitira contar con resultados numéricos y cuantificar
los productos, asimismo, recabar informacion para aceptar o rechazar las hipotesis
(Tobi y Kampen, 2018).

3.1.1. Tipo de Investigacion

Se considerara trabajar a través de una investigacion de tipo aplicada, ya
gue esta permitird comprobar y apuntalar los conocimientos ya existentes mostrado
en el marco tedrico (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Asimismo, se
consideré un nivel explicativo ya que se hara uso de la estadistica para la
descripcion de las variables y caracteristicas de la poblacién estudiada.

3.1.2 Disefio de investigacion

Se llevara a cabo mediante un disefio pre experimental con pre y post test,
ya que no se cuenta con grupo de control (Naupas et al., 2014) con este disefio
elegido se realizara la evaluacion inicial para observar un punto referencial del nivel

en el que se encontraba grupo a investigar (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1. Gestion operativa

e Definicion conceptual: La gestion operativa es aquella herramienta que
facilita una mejora continua en la empresa, de modo que crezca
comercialmente, y tenga resultados positivos, ya sea reducir los costos
operativos, incrementar la productividad, la calidad del servicio y garantizar
una satisfaccion en el cliente (Beltran, 2004).

e Definicion operacional: La variable gestion operativa se evaluara pormedio
de las dimensiones que es gestidon del cambio y la dimensidn gestion
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de la configuracién a través del tiempo de cada uno de los indicadores, sera
medida a través del tiempo de sus indicadores como son actualizacion de
registro de datos, atencién a los requerimientos, resolucién de incidencias;
mediciones que se tomaron a través de una ficha de registro de tiempos.

Indicadores: La variable contdé con 7 indicadores: Las cuales fueron
distribuidas en cada dimension, siendo la dimension Gestion del cambio
cuenta con 4 indicadores y la dimension Gestion de configuracion con 3

indicadores.

Variable 2: Calidad de servicio

Definicién conceptual: Esta referida a la predisposicion que se tiene hacia
el consumidor en cuanto a su atencién, ya que se basa en buscar su
satisfaccion y asi, tener una fidelizacion y preferencia respecto a otras
marcas o empresas. Parasumaran ZEITHAML, BITNER, & GREMLER, (2009).

Definicién operacional: Esta operacionalizada por cinco dimensiones, las
cuales son: Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia y Elementos
tangibles. Estas seran medida a través de un cuestionario que posee
alternativas tipo Likert, siendo los niveles de medicion Alto, Medio y Bajo.

Indicadores: La variable especificada conté con 22 indicadores: las cuales
van a considerarse como items o afirmaciones, donde la dimension
Fiabilidad cuenta con 4 indicadores, Sensibilidad con 5 indicadores,
Seguridad cuenta con 4 indicadores, Empatia cuenta con 5 indicadores,

Elementos tangibles cuenta con 4 indicadores

3.3 Poblacién, muestra, y muestreo

3.3.1 Poblacion: Para el autor Hernandez (2018), es un conjunto de

poblacién definido que comparten ciertas caracteristicas similares acordes al

estudio. La poblacién estudiada la conformard 28047 vuelos de un aeropuerto

internacional del Per( entre los meses de enero a marzo durante 12 semanas, como

se muestra en la tabla 1. De la misma forma se tomoé para la aplicacion de la

encuesta una poblacion al azar de 80 clientes del Aeropuerto.
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e Criterios de inclusién: Se requerira los vuelos planificados para las 12
primeras semanas, entre los meses de enero a marzo en un aeropuerto
internacional en el Perd como también a clientes del Aeropuerto de Peru

qgue hayan usado los servicios.

e Criterios de exclusion: Se excluirdn los vuelos planificados de un
aeropuerto internacional en el Pera para los demas meses como también

a las personas que no sean clientes del Aeropuerto del Pera.
3.3.2 Muestra

De acuerdo Otzen y Manterola (2017), esta se trata de una parte reducida
en base a la poblacion a decision del investigador, es asi que esta estara constituida
por 21185 vuelos planificados, ya que se elegira la aerolinea con mayor porcentaje
de vuelos planificados, durante las 12 primeras semanas, entre los meses de enero
a marzo, de un aeropuerto internacional del Perd. Donde también se contara con la

participacion de 45 clientes del aeropuerto para el desarrollo de los resultados.
3.3.3 Muestreo

Se usard el muestreo no probabilistico por conveniencia, puesto que de esa
manera se podra escoger a la cantidad de vuelos planificados de una de las
aerolineas en especifico, como también se tomaron a clientes del aeropuerto al
azar para la encuesta, quienes fueron parte de la muestra (Otzen y Manterola,
2017).

3.3.4 Unidad de anélisis

La unidad de analisis sera aquel vuelo planificado de la aerolinea seleccionada de

en un aeropuerto internacional en el Peru.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En el presente estudio se utilizara la técnica de la observacién para poder
percibir el estado inicial de los vuelos estudiados, que de acuerdo con Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018), esta técnica permite tener un acercamiento directo de
percepcion de la situacion en andlisis; asi como, la técnica de la encuesta para la

recoleccion de datos de la variable calidad de servicio, que como sefialaron Smith
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y Hasan (2020) sefialaron que esta va a servir que para que la recoleccion de datos
sea de manera correcta y se pueda corroborar la informacién con las variables y

dimensiones.

De la misma manera, el instrumento seleccionado para la investigacion sera
por un lado la ficha de campo que permitira la verificacion de la ejecucion de los
vuelos, asi como las incidencias ocurridas (Naupas et al., 2014) y por otro lado el
cuestionario basado en el modelo SERVQUAL (Castillo, 2005) para evaluar las
percepciones sobre calidad del servicio, el cual estara formado por 22 items con
opciones de respuesta en escala tipo Likert que de acuerdo a los autores Escofet et
al. (2017) consideran que a través de la recolecciéon de esta informacion esta seva

a poder analizar para posteriormente sea comparada con el tema.

El instrumento de recoleccion para la variable calidad de servicio, fue un
cuestionario de la Universidad de Antioquia conformado por 22 afirmaciones, las
cuales fueron precisadas en el anexo 3 y modificadas de acuerdo a lo requerido
para la investigacion, el mismo que presenta un baremo para determinar el nivel y

rango de valores que permitan su identificacion.

Resulta pertinente ampararse en autores que demuestren veracidad y
credibilidad, debido a que el aporte informativo con una problematica semejante
permitira evaluar a otros contextos con aspectos similares, logrando asi tener un
mejor respaldo ante una confrontacion de ideas o de posicién al momento que se
dilucide y se explique lo que se investigdé en referencia al tema sobre la gestion
operativa y la calidad de servicio en un aeropuerto internacional, para asi se tenga
un adecuado procedimiento de las respuestas de los encuestados y que
posteriormente se logre obtener resultados precisos y concretos, reflejando la
actual situacion del establecimiento estudiado.
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Confiabilidad del instrumento

El instrumento estard conformado por 22 preguntas, asimismo, a través del
estadistico Cronbach se pudo determinar a través del SPSS V26 el grado de
confiabilidad del instrumento (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Tras realizar el analisis del Alfa de Cronbach a los instrumentos que seran
aplicados a la muestra, se obtuvo un valor de 0.918 para la variable de la encuesta
“Calidad de servicio”, teniendo 22 items.

La validez del instrumento

Esta por medio de representantes dentro del area se puede considerar si un
instrumento es capaz de poder evaluar la variable designada por lo que se requiere
un analisis por parte de ellos (Naupas et al., 2014). En la presente investigacion
sera un cuestionario validado mediante el juicio de 3 expertos, la metoddloga Silvia
Liliana Salazar Llerena, el metoddlogo Fernando Emilio Escudero Vilchez y la

doctora en administracion Micaela Lujan Cabrera.

3.5 Procedimientos

Al identificar las variables de estudio, asi como sus dimensiones e
indicadores que intervienen en el problema de investigacion identificado, se
procedera a elegir el método de investigacion y de recoleccion de datos para lo cual
se elegiran las técnicas e instrumentos que permitirdn la recoleccién de los datos
tanto de los vuelos planificados y ejecutados mediante la ficha de campo que
permitiran obtener la percepcion de la gestion operativa, como el cuestionario que
permitira medir la calidad de servicio obteniendo el consentimiento informado en
cada encuesta aplicada, posteriormente se realizara la organizacion de los datos
obtenidos para proceder a su procesamiento y analisis por medio de los software
Excel y SPSS, resultados que seran a interpretados analizando la base de datos

gue puede permitir determinar la propuesta que se consiguié.

3.6 Método de analisis de datos

La investigacién sera trabajada con la hoja de calculo Excel, en el cual se
organizard la informacion recopilada por medio de la ficha de campo para los datos
de la variable gestion de la informacion, en donde se realizaran tablas y graficos
estadisticos para la presentacién de datos. Por lo que a través del SPSS se
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realizara la organizacion de preguntas para un correcto analisis. Stehlik y Babinec

(2017) consideran esta herramienta para un buen andlisis y recoleccién de datos.

3.7 Aspectos éticos

La presente investigacion cumplira con la normativa de la casa de estudios,
la Universidad César Vallejo plantea cuatro principios base, siendo la beneficencia,
autonomia, justicia y no maleficencia, los cuales deben ser respetados por todos
los investigadores, ya que esto les garantiza que su estudio se esté realizando de

forma trasparente y 6ptima.

El principio de beneficencia consiste en que los estudios con fines
académicos sean desarrollados para un beneficio general, es decir, ampliar los
conocimientos del tema, brindar un soporte informativo o enriquecer el repositorio
de la institucion. La autonomia, se refiere a otorgar un respeto a todas aquellas
personas que fueron parte del estudio, quienes de forma voluntaria y desinteresada
decidir participar. La justicia, consiste en no perjudicar a nadie con la informacion y
datos obtenidos, todo lo contario ser justos y profesionales. Finalmente, la no
maleficencia, siendo un principio sumamente importante porque no se buscé dafiar

la integridad de ningun participante o autor que se haya mencionado en el estudio.

Cabe sefialar que, en todo momento, se tomd en consideracion el correcto
uso de la normativa APA 7ma edicion, referenciandolos adecuadamente y
atribuyéndoles sus partes, los cuales serviran para llevar a cabo el estudio. Lo cual
fue considerado el codigo de ética aprobado por resolucion N° 021-021-VI-UCV y
por ultimo se considerd la “guia de investigacion” con resolucién de vicerrectorado
de investigacion N° 110-2022-VI-UCV
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Objetivo general: Determinar el impacto de la aplicacion de las herramientas de
gestion operativa en la calidad de servicio de un aeropuerto internacional del
Peru, 2022.

Se presenta el analisis descriptivo para la variable 1 “Herramientas de gestion

operativa” y la variable 2 “Calidad de servicio”.

Variable 1: Herramientas de Gestion de operativa
Tabla 1:

Porcentaje de ejecucion de vuelos planificados

Semanas Vuelos Planificados Vuelos ejecutados Indicador
General
s1 1780 1690 95%
S2 1767 1680 95%
S3 1763 1650 94%
54 1770 1607 91%
S5 1785 1600 90%
56 1771 1654 93%
S7 1768 1680 95%
S8 1771 1689 95%
S9 1773 1650 93%
S10 1728 1610 93%
S11 1745 1677 96%
S12 1764 1647 93%
VUELQOS ===> 21185 19834
PROMEDIO ===> 94%

Nota: Elaboracion propia, base de datos sistema Ultra

En la tabla 1 se muestra el porcentaje de ejecucion, por cada una de las 12
semanas seleccionadas del primer trimestre 2022, de los vuelos planificados en
base al total de vuelos seleccionados de la muestra; en el que se puede observar
que en promedio dentro de las 12 semanas existe un 6% de vuelos planificados

gue no llegan a ejecutarse.
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Tabla 2:

Costo de vuelos no ejecutados

Costo por alquiler de

Semanas . . Cant. Parcial
estacionamiento

S1 $ 150.00 90 $ 13,500
S2 $ 151.00 87 $ 13,137
S3 $ 152.00 113 $ 17,176
S4 $ 153.00 163 $ 24,939
S5 $ 154.00 185 $ 28,490
S6 $ 155.00 117 $ 18,135
S7 $ 156.00 88 $ 13,728
S8 $ 157.00 82 $ 12,874
S9 $ 158.00 123 $ 19,434
S10 $ 159.00 118 $ 18,762
S11 $ 160.00 68 $ 10,880
S12 $ 161.00 117 $ 18,837

TOTAL ==> $ 209,892

Nota: Elaboracion propia, base de datos sistema Ultra.

En la tabla 2 podemos observar el costo promedio por alquiler del
estacionamiento de las aeronaves, asimismo la cantidad de vuelos no ejecutados
por semana y el costo parcial por semana que esto genera. Por lo que observamos
gue en las 12 semanas se gener6 un gasto de $209,892 ocasionados por los 1351

vuelos no ejecutados y se dejaron de atender.

De estas dos tablas observamos que las semanas 1y 2 es donde se ejecut6
el menor porcentaje de vuelos, ocasionando el mayor costo pagado por
estacionamiento no utilizado al no haberse ejecutado 348 vuelos, equivalente a
$53,429 que representa el 25.5% del costo total del periodo de 12 semanas. Luego
de haber identificado las 2 semanas en que se generaron el mayor costo de alquiler
de estacionamiento no utilizado, se procedio a analizar el registro de incidencias de
enero a marzo para cuantificar las incidencias diarias ocurridas durante las 12

semanas (90 dias) y proceder a su distribucién en la tabla.
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Tabla 3:

Cantidad de registros por tipo de incidencias

Incidencia Cant Distrib
Demora de las aeronaves en zona de embarque y desembarque 39 A
Entrenamiento y rotacion de personal 19 B
Abastecimiento de comestibles fuera de horario 10 C
Incumplimiento de mantenimiento de luces 8 D
Demora en la atencion del servicio 5 E
Repuestos no disponibles para las aeronaves 5 F
Vehiculos remolcadores inoperativos 2 G
Estacionamientos no disponibles 1 H
Grupo electrégeno desfasado 1 I

Nota: Elaboracion propia

Como resultado de la recopilacion y ordenamiento de datos recolectados
mediante la hoja de registros de incidencias se logré identificar 9 causas que
generan el problema en estudio, es asi que en la tabla 3 podemos observar que
durante el periodo de 90 dias que componen las 12 semanas de evaluacion, la
cantidad de registros por cada tipo de incidencia ocurrida, siendo la mas frecuente
con una cantidad de 39 registros la demora de las aeronaves en zona de embarque
y desembarque ocasionando incomodidad en los pasajeros y una mala imagen para

la aerolinea, por consiguiente, una percepcion de servicio de baja calidad.

Tabla 4:

Incidencias registradas durante las semanas 4y 5

Tipo de incidencia Distrib  Cant

Demora de las aeronaves en zona de embarque y desembarque A
Entrenamiento y rotacion de personal
Abastecimiento de comestibles fuera de horario
Incumplimiento de mantenimiento de luces

Demora en la atencion del servicio

m m O O W
P R R Ww W O

Repuestos no disponibles para las aeronaves

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 5:

Porcentaje acumulado de incidencias reportadas

Causa/ Problema/Fenémeno Total Porcentaje :gl;?ne&féi
embargue y desembaraue. 9 4w 43
Entrenamiento y rotacién de personal 19 21% 64%
Abastecimiento de comestibles fuera de horario 10 11% 76%
Incumplimiento de mantenimiento de luces 8 9% 84%
Demora en la atencién del servicio 5 6% 90%
Repuestos no disponibles para las aeronaves 5 6% 96%
Vehiculos remolcadores inoperativos 2 2% 98%
Estacionamientos no disponibles 1 1% 99%
Grupo electrogeno desfasado 1 1% 100%

90 100%

Nota: Elaboracion propia

En la tabla 4 se puede observar los 6 tipos de incidencia reportados durante
las semanas 4 y 5; y en la tabla 9 se observa el porcentaje acumulado de
incidencias reportadas durante los 90 dias o 12 semanas, de este resultado
podemos observar que el 76% de las incidencias se encuentran distribuidas en los
3 primeros tipos de incidencia reportadas que coinciden con las reportadas en las
semanas 4 y 5, donde también la principal causa o fenémeno es la demora de las

aeronaves en zona de embarque y desembarque.

Luego de haber analizado la situacion problemética, el haber identificado las
principales causales relacionadas a la gestion de operaciones nos permite
respaldar la necesidad de aplicacién de una herramienta de gestién de operaciones
gue permita tanto la gestion del cambio como la gestion de configuracion,
principalmente en la zona de embarque y desembarque; para lo cual se realiz6 una
seleccién de criterios para evaluar tres alternativas de herramientas de gestion

como son el PHVA, Six Sigma y la Reingenieria.
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Objetivo especifico 1: Determinar como la gestion del cambio como herramientas
gestion operativa impacta en la calidad de servicio de un aeropuerto internacional

del Peru, 2022.

Tabla 6:
Criterios de evaluacion para seleccionar herramientas de gestion operativa en el
aeropuerto
Herramientas de gestion operativa
CRITERIOS — . —
PHVA Six Sigma Reingenieria
Se consiguen A3 eericn oo

. evidenciar mejoras pr 90, Puede ser un proceso

Tiempo de afio y medio a tres

implementacion
y respuesta

a corto plazo y con
resultados visibles.
Aproximadamente 3
meses

afios. Empresas
grandes como
Motorola de 5 a 10
afos

gue consume mucho
tiempo y dinero.
Mayor a 12 meses

Costo de
implementacién
y puesta en
marcha

Busca que el
proceso de mejora
debe ser
econdémico, requerir
menos esfuerzo que
el beneficio que
aporta

Aplicacion de la
metodologia es un
proceso largo y
costoso

El costo de los
cambios es muy
elevado y con riesgos
mayores, ya que
afecta
transversalmente a la
organizacion

Estandarizar el
proceso y
replicar a toda la
organizacion

En la fase 4, Actuar
del ciclo PHVA,
busca estandarizar

<

documentar el
proceso, y planear
el trabajo futuro

La Fase 5 DMAIC,
consiste en disefar y
documentar los
controles, para que los
cambios se mantengan

Busca la reinvencién
de los procesos y no
su mejora o
restructuracion

Mejorar la
atencion de
vuelos/itinerario
(calidad,
competitividad y
productividad)

Incrementa la
productividad y
dirige a la
organizacion hacia
la competitividad y
calidad en el
servicio brindado

Reduce errores a costa
de mejorar procesos
para aumentar la
productividad

Redisefio radical de
los procesos para
lograr incrementos de
rentabilidad,
productividad, tiempos
de respuesta, etc.

Nota: Elaboracion propia

Del resultado de la evaluacion realizada a las herramientas de gestion de

operaciones propuestas la herramienta PHVA (Planificar, hacer, verificar, actuar)
es la que cumple con el menor tiempo de implementacion y respuesta, siendo este
de un aproximado de 3 meses, asi como de ser el que cuenta con un menor costo
de implementacion y puesta en marcha al buscar la economia en el proceso de

mejora y el menor esfuerzo en comparacion con el aporte beneficiario.
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Tabla 7:

Herramienta PHVA aplicada a la aerolinea en estudio

FECHA DE

FASES ACCION DE MEJORA Responsable EJECUCION INDICADOR
- Reunién para revision de
incidencias. Jefe de
- Revision de operaciones
procedimientos de los LAF\)P equUino - Cantidad de
PLANEAR procesos de embarque y ydeq P Abr-22 incidencias
desembarque : semanales
o operaciones
- Revision de programa de LATAM
auditorias internas
- Revision por la direccién
i_ dijri%lijégzierinseje?wr?gs Equipo de - Seguimiento,
HACER operaciones Abr-22 inspeccion,
procesos de embarque y LATAM supervision
desembarque.
- Verificar
Estandarizar proceso y oEg:JaI\?:ﬁ)ggs ﬁ)usmpllmlento de
VERIFICAR replicar a toda la ‘E ATAM y ADI-22 o dimientos
organizacion LAP e identificar
desvios
- Reunién de revision de OES;’;E’:%SSS - Continuar con
ACTUAR desviosy proponer pLATAM y Abr-22 el ciclo de
ajustes LAP mejora continua

Nota: Elaboracion propia

En la tabla 7 se muestran los indicadores que se en cuenta para evaluar el
avance de cada fase de la herramienta, en la que se indican también, las acciones

de mejora y responsables del cumplimiento en cada fase.
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Tabla 8:

Primer analisis de aplicacion de la herramienta PHVA

Puntaje alcanzado

FASES |ACCION DE MEJORA 1 2| 3| 4| 5
- Reunidn para revisién de
incidencias. 3 Puntaje total 40
- Revisién de procedimientos de
los procesos de embarque y Puntaje
PLANEAR | desembarque 3 alcanzado 21
- Revision de programa de
auditorias internas 3
. . . Nivel de
Revision por la direccidon 3 e S
- Ejecutar mejoras identificadas
HACER |en los procesos de embarque y % de
desembarque. 3 cumplimiento 52.5

- Revisar y Analizar los
resultados de las mejoras en los

VERIFICAR
procesos de embarque y
desembarque 2
- Estandarizar proceso y replicar
ACTUAR atoda Ia organ|z_a(_:|,on 2
- Reunidn de revision de
desvios y proponer ajustes 2

Criterio de Evaluacién

1 Muy en desacuerdo Nivel | Rango
2 Endesacuerdo Bajo 8| 18
3 Nide acuerdo, ni en desacuerdo | Medio| 19| 29
4 De acuerdo Alto 30| 40

5 Muy de acuerdo
Nota: Elaboracion propia

En la tabla 8 se muestra el primer analisis que se realizo a la aplicacion de
la herramienta PHVA luego de un mes de la implementacion de la herramienta, en
doénde dio como resultado que el nivel de aplicacién era bajo llegando a una
calificacion de 21 puntos equivalente a un cumplimiento del 52.7%. Se puede
apreciar que en este primer analisis de aplicacion en la primera fase hubo un ligero

avance, pero aun por debajo de lo esperado para percibir algiin cambio.
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Mientras que en la tabla 9 se aprecia el segundo analisis que se realizé a la
aplicacion de la herramienta PHVA luego de tres meses de su implementacion
dando como resultado que el nivel de aplicacion aumentd a un nivel alto, llegando
a una calificacion de 31 puntos equivalente a un cumplimiento del 77.5%. Se puede
apreciar que en este segundo analisis de aplicacion todas las fases han tenido

avances significantes, sobre todo las fases de planificar y hacer.

Tabla 9:

Segundo andlisis de aplicacion de la herramienta PHVA

Puntaje alcanzado

FASES |ACCION DE MEJORA 1| 2| 3| 4| 5
- Reunioén para revision de
incidencias. 5| |Puntaje total 40
- Revision de procedimientos de los
procesos de embarque y Puntaje
PLANEAR |desembarque 5| |alcanzado 31
- Revision de programa de
auditorias internas 4
- Revision por la direccion Nivel de
4 cumplimiento 0.775
- Ejecutar mejoras identificadas en
HACER |los procesos de embarque y % de
desembarque. 4 cumplimiento 775

- Revisar y Analizar los resultados
VERIFICAR | de las mejoras en los procesos de

embarque y desembarque 3

- Estandarizar proceso y replicar a

toda la organizacion 3

ACTUAR
- Reunidn de revision de desvios y
proponer ajustes 3
0l 0| 9| 12] 10

Criterio de Evaluacion
1 Muy en desacuerdo Nivel | Rango
2 Endesacuerdo Bajo 8| 18
3 Nide acuerdo, ni en desacuerdo Medio | 19| 29
4 De acuerdo Alto 30| 40
5 Muy de acuerdo

Mota: Elaboracion propia
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Tabla 10:

Incremento del nivel de cumplimiento de la herramienta PHVA

Pre Test Post Test Diferencia
Puntaje alcanzado 21 31 10
Porcentaje 53% 78% 25%

Nota: Elaboracion propia

En la tabla 10, se aprecia que luego de los 3 meses de iniciada la aplicacién de la
herramienta PHVA, el nivel de cumplimiento tuvo un incremento del 25% en el nivel
de cumplimiento con una diferencia positiva de 10 entre los puntajes alcanzados de

las 4 fases.

Objetivo especifico 2: Determinar como la gestion de configuracion como No se
encuentran elementos de tabla de ilustraciones.herramientas gestién operativa
impacta en la calidad de servicio de un aeropuerto internacional del Pera, 2022
Tabla 11:

Cantidad de incidencias semanales tipo A

Semanas Antes Después Diferencia
S1 4 3 -1
S2 2 1 -1
S3 2 1 -1
S4 3 2 -1
S5 5 4 -1
S6 3 2 -1
S7 3 2 -1
S8 3 2 -1
S9 4 1 -3
S10 2 0 -2
S11 3 0 -3
S12 1 0 -1
Total 35 18 -17

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 12:

Porcentaje de incidencias reducidas

Incidencias tipo Antes Después Diferencia
A 35 18 -17
Porcentaje 100% 51% -49%

Nota: Elaboracion propia

Es asi que luego de la aplicacién de la herramienta logra reducir la cantidad
de incidencias semanales, como se observa en las tablas 11 y tabla 12 en la que
se redujo un 49% de incidencias reportadas tipo A - Demora de las aeronaves en
zona de embarque y desembarque, al finalizar los 3 meses (12 semanas) de

aplicada la herramienta PHVA.

Variable 2: Calidad de servicio

Asimismo, se realiz6 una encuesta a un grupo de 45 clientes para confirmar el
cambio en la percepcion de calidad del servicio.
Tabla 13:

Distribucién de frecuencias de la variable calidad de servicio y sus dimensiones
en el pre test

vt D1: D2: ps: D4 Empatia %
Calidad de o ) Elementos

o Fiabilidad Sensibilidad Seguridad _
servicio tangibles

Nivel f % f % f % f % f % f %

Bajo 36 80,0 35 778 37 822 35 778 38 844 32 711
Medio 5 11,1 3 6,7 5 11,1 7 156 1 2,2 8 17,8

Alto 4 89 7 156 3 6,7 3 6,7 6 13,3 5 111

Total 45 100,0 45 100,0 45 100,0 45 100,0 45 100,0 45 100,0

Nota: Elaboracion propia
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Tras realizar el pre test en la variable calidad del servicio y sus dimensiones,
se obtuvo diversos datos de frecuencia y porcentajes. Respecto a la variable, un 80
% reflejé que se sitia en un nivel bajo, un 11,1 % plasmo que se encuentra en un
nivel medio y el 8,9 % representd en un nivel alto. Por otro lado, en la dimension
“Fiabilidad” el 77,8 % se encuentra en un nivel bajo, el 6,7 % en un nivel medio y el
15,6 % en un nivel alto. Ademas, en la dimension “Sensibilidad”, el 82,2 % se
encuentra en un nivel bajo, un 11,1 % se posiciona en un nivel medio y el 6,7 % en
un nivel alto. Asimismo, en la dimension “Seguridad”, el 77,8 % se encuentra en un
nivel bajo, el 15,6 % en un nivel medio y el 6,7 % en un nivel alto. De igual modo,
en la dimensién “Empatia”, el 84,4 % en un nivel bajo, el 2,2 % en un nivel medio y
el 13,3 % en un nivel alto. Finalmente, en la dimension “Elementos tangibles”, el

71,1 % en un nivel bajo, el 17,8 % en un nivel medio y el 11,1 % en un nivel alto.

Tabla 14:

Distribucidn de frecuencias de la variable calidad de servicio y sus dimensionesen
el post test

vt D1: D2: pg: D4 Empatia O
Calidadde o . Elementos
o Fiabilidad Sensibilidad Seguridad _
servicio tangibles

Nivel f % f % f % f % f % f %

Bajo 6 13,3 16 356 15 333 15 333 16 356 15 33,3
Medio 25 55,6 2 4,4 17 37,8 13 28,9 18 40,0 11 244

Alto 14 31,1 27 60,0 13 289 17 37,8 11 244 19 422

Total 45 100,0 45 100,0 45 100,0 45 100,0 45 100,0 45 100,0

Nota: Elaboracion propia
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Al realizar el post test en la variable calidad del servicio y sus dimensiones,
se obtuvo diversos datos de frecuencia y porcentajes. Respecto a la variable, un
13,3 % reflej6 que se sitha en un nivel bajo, un 55,6 % plasmoé que se encuentra en
un nivel medio y el 31,1 % representd en un nivel alto. Por otro lado, en la dimension
“Fiabilidad” el 35,6 % se encuentra en un nivel bajo, el 4,4 % en un nivel medio y el
60 % en un nivel alto. Ademas, en la dimension “Sensibilidad”, el 33,3 % se
encuentra en un nivel bajo, un 37,8 % se posiciona en un nivel medio y el 28,9 %
en un nivel alto. Asimismo, en la dimension “Seguridad”, el 33,3 % se encuentra en
un nivel bajo, el 28,9 % en un nivel medio y el 37,8 % en un nivel alto. De igual
modo, en la dimensién “Empatia”, el 35,6 % en un nivel bajo, el 40 % en un nivel
medio y el 24,4 % en un nivel alto. Finalmente, en la dimensién “Elementos
tangibles”, el 33,3 % en un nivel bajo, el 24,4 % en un nivel medio y el 42,2 % en

un nivel alto.

Tabla 15:

Calidad del servicio - Pre test Post test

Pre test Post test Diferencia

Bajo Medio Alto Bajo Medio Bajo Bajo Medio Alto
V1: Calidad de 36 5 4 6 25 14 30 20 10
servicio
D1: Fiabilidad 35 3 7 16 2 27 -19 -1 20
D2: Sensibilidad 37 5 3 15 17 13 -22 12 10
D3: Seguridad 35 7 3 15 13 17 -20 6 14
D4: Empatia 38 1 6 16 18 11 -22 17 5
D5: Elementos
tangibles 32 8 5 15 11 19 -17 3 14

Nota: Elaboracion propia

De tal modo, que al realizar una comparacion entre el pre test y post test de
la variable calidad de servicio y sus dimensiones, como se aprecia en la tabla 19,
se evidencié una notable mejora en dichos aspectos, los cuales resultan factibles y

beneficiosos para la entidad.
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Tabla 16:

Verificacion de hipotesis especificas

Pre Test Post Test Diferencia
Nivel de cumplimiento PHVA o o a0
V1D1: Gestion del cambio 53% 8% B
Nivel de Incidencias tipo A

reportadas N o e

V1D2: Gestion de la 100% 51% gt

configuracion
V2: Calidad de servicio 11% 56% 45%

Nota: Elaboracion propia

De los resultados obtenidos y analizados en contraste al objetivo planteado
para esta investigacion, podemos indicar que las herramientas de gestién operativa
impactan en la calidad de servicio de un aeropuerto internacional del Pera, 2022
por medio de la herramienta PHVA, como herramienta de gestion de cambio, ya
gue mientras se incrementaba en un 25% su nivel de implementacion, también se
increment6 en un 45% la percepcion de calidad del servicio que tienen los clientes
respecto a la aerolinea. Asimismo, mientras se verificaba la reduccion, luego de los
tres meses, del nivel de Incidencias tipo A reportadas en un 49% mediante el uso
de la Hoja de registro de Incidencias, también se verificaba el incrementé en un
45% la percepcion de calidad del servicio que tienen los clientes respecto a la
aerolinea. Es por ello podemos indicar que es necesario que se siga con la
aplicacién de la herramienta PHVA en sus 4 fases, involucrando y comprometiendo
a los responsables de la implementacion, en el aeropuerto, a cumplir con el
cronograma de ejecucion y constante analisis de los resultados de la mejora del
servicio en el que se busca reducir cada vez mas la cantidad de incidencias

semanales.
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Resultados Analisis Inferencial

Tabla 17:

Prueba de normalidad

Shapiro — Wilk

Estadistico Sig.

Calidad del servicio 0.739 0.00

HO: La variable Calidad del Servicio se distribuye de forma normal. H1:
La variable Calidad del Servicio no se distribuye de forma normal.

Interpretacion: Debido a que la significancia resultd menor de 0.05, entonces se
rechaza la hip6tesis nula, concluyéndose que la variable Calidad de Servicio no

presenta una distribucién normal.
Hipotesis General

HO: Las herramientas de gestidon operativa no impactan en la calidad del servicio

de un aeropuerto internacional de Perua, 2022.

H1: Las herramientas de gestién operativa impactan en la calidad del servicio de
un aeropuerto internacional de Peru, 2022.

Tabla 18:

Gestidn operativa para mejorar la calidad del servicio

Variable Media N DeSV. Estadistico S
Estandar Wilcoxon g.
Calidad del
servicio 46.24 45 18.422
PRE_TEST
Par -5,289 0.00
Calidad del
servicio 68.64 45 17.255
POST _TEST
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De la tabla 18 se observa que la calidad media del servicio antes de la
implementacion de la gestion operativa fue de 46.24 y el valor de calidad media del
servicio luego de la implementacion de la gestion operativa fue de 68.64,
encontrandose una diferencia de 22.4 puntos. Ademas, esta diferencia resultd
significativa pues el valor de significancia fue menor de 0.01, por lo que rechazamos
la hipétesis nula, concluyendo que las herramientas de gestion operativa impactan

en la calidad del servicio de un aeropuerto internacional de Peru, 2022.
Hipdtesis especifica 1

HO: La gestion de cambio como herramienta de gestién operativa no impacta en la

calidad de servicio de un aeropuerto internacional del Peru, 2022.

H1: La gestion de cambio como herramienta de gestidn operativa impacta en la

calidad de servicio de un aeropuerto internacional del Peru, 2022.

Tabla 19:

Gestion del cambio para mejorar la calidad del servicio.

Variable Media N Desv. Estadistico S
Estandar Wilcoxon 9.
Calidad del
servicio 16.844 45 16.415
PRE_TEST
Par -4,998 0
Calidad del
servicio 25.333 45 17.745
POST TEST

De la tabla 19 se observa que la calidad media del servicio antes de la
implementacion de la gestion de cambio como herramienta de gestion operativa fue
de 16.844 y el valor de calidad media del servicio luego de la implementacion de la
gestion de cambio como herramienta de gestion operativa fue de 25.333,

encontrandose una diferencia de 8.489 puntos. Ademas, esta diferencia resultd
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significativa pues el valor de significancia fue menor de 0.01, por lo que rechazamos
la hipétesis nula, concluyendo que la gestion de cambio como herramienta de
gestion operativa impacta en la calidad de servicio de un aeropuerto internacional
del Peru, 2022.

Hipodtesis especifica 2

HO: La gestidn de configuracion como herramienta de gestion operativa no impacta

en la calidad de servicio de un aeropuerto internacional del Peru, 2022.

H1: La gestidén de configuraciéon como herramienta de gestion operativa impacta en

la calidad de servicio de un aeropuerto internacional del Peru, 2022.

Tabla 20:

Gestidn de configuracion para mejorar la calidad del servicio

Variable Media N Desv. Estadistico

Estandar Wilcoxon Sig.

Calidad del
servicio 29.4 45 17.447
PRE_TEST

Par -5,171 0

Calidad del
servicio 43.31 45 18.115
POST _TEST

De la tabla 20 se observa que la calidad media del servicio antes de la
implementacion de la gestion de configuracion como herramienta de gestion
operativa fue de 29.40 y el valor de calidad media del servicio luego de la
implementacion de la gestibn de configuracion como herramienta de gestién
operativa fue de 43.31, encontrandose una diferencia de 13.91 puntos. Ademas,
esta diferencia result6 significativa pues el valor de significancia fue menor de 0.01,
por lo que rechazamos la hipétesis nula, concluyendo que la gestion de
configuracion como herramienta de gestion operativa impacta en la calidad de

servicio de un aeropuerto internacional del Peru, 2022.
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V. DISCUSION

Para la presente investigacion presentamos la discusién de los resultados
encontrados, los cuales son presentados de acuerdo a los objetivos planteados, los
gue sera contrastados con las teorias planteadas y los antecedentes utilizados en

el marco tedrico.

Objetivo general: Determinar el impacto de la aplicacion de las
herramientas de gestion operativa en la calidad de servicio de un aeropuerto
internacional del Perl, 2022. La calidad de servicio estuvo expuesta al pretest y
post test, donde se realizé un analisis descriptivo con el fin de evidenciar el grado
de relevancia y factibilidad que tiene dentro del aeropuerto. Por ello, tras aplicar el
pretest, un 80 % reflej6 que se sitla en un nivel bajo, un 11,1 % plasmo que se
encuentra en un nivel medio y el 8,9 % represent6 en un nivel alto. Por otro lado,
en la prueba del postest, un 13,3 % reflejo que se sitda en un nivel bajo, un 55,6 %

plasmo que se encuentra en un nivel medio y el 31,1 % representd en un nivel alto.

En comparacion a ello, los autores Labiosa y Avendafio (2015) manifestaron
gue el aeropuerto internacional de Tocumen se encuentra en un nivel relativamente
adecuado y efectivo, dado a que posee caracteristicas positivas que refleja un
correcto acercamiento con los usuarios, a pesar de ello, existe un 24 % de
consideracion como servicio malo y poco estable, el cual requiere de la integracion

de una serie de estrategias.

De tal manera los usuarios y el publico que interactia con frecuencia en la
utilizacion del servicio de un aeropuerto, optan por visualizar y tomar en cuenta el
nivel de compromiso y atencion que presentan los trabajadores, fomentando a la
creacion, desarrollo y aplicacion de una cantidad de tacticas que permitan
establecer una satisfacciéon individual. Dado a que, si se establece un correcto
funcionamiento en la prestacion de servicio, se vera reflejado en otras areas, como
la financiera, econdmica, operativa, administrativa y otras, por lo que la
aglomeraciéon de este tipo de actividades resulta utiles al momento de continuar
generando acciones de calidad, un acondicionamiento de cuidado al espacio y una

correcta accesibilidad de las prestaciones a los individuos.
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Del mismo modo, los autores Moncada et al. (2021) comentaron que para
incrementar la calidad del servicio se requiere de la informacioén precisa de las
peticiones o necesidades que afrontan los usuarios, asi como la incorporacién de
un personal totalmente efectivo ante cualquier situacion que presente el usuario,
pues un grupo de trabajadores considerados como efectivos y productivos poseen
una modalidad de atencién lleno de premisas y un nivel de compromiso alto, a finde
gue la empresa cuente con un éxito y cumplimiento de objetivos adecuados. Para
esto, es relevante que las tacticas de la institucion se encuentren centradas a
satisfacer al usuario ya sea en un tiempo de corto o largo plazo, con el fin de proveer

mayores utilidades y creando un contexto competitivo.

Por otro lado, Imbachi (2022), quien en sus conclusiones logro identificar y
corroborar que la aerolinea con mas problemas en la operaciéon de vuelos es
Avianca, debido a su gran cantidad de vuelos en el pais y retrasos en los tres
aeropuertos escogidos para el estudio (MED, PEI, ADZ), aquellos estarian la mayor
parte del tiempo sobre la hora. También, sefial6 las razones de las demoras, que
deben abordarse y abordarse principalmente en operaciones de vuelo en
aeropuertos que examinan factores externos (factores que no pueden ser
influenciados), 81: Debido a capacidad limitada del sistema ATC en ruta o debido
a alta demanday 73: Aeropuertos de destino alternativo o en la carretera. Y el factor
interno es la razén 41: los defectos de los aviones, porque esto es controlable, es

mas facil de mejorar.

Asi mismo, indic6 que los resultados pueden estar sesgados ya que la
recopilacion o transmision de informacion no se puede determinar y es de entera
responsabilidad de los funcionarios de aviacion civil en los aeropuertos de cada
pais y sus errores. Al igual que otros elaborados antes, este trabajo ya ha sido
descubierto, incluso a través de una disertacion de Santiago Sandoval de la
Universidad de Santo Tomas, el trabajo de investigacion de Diaz y Pulido desde
2018 y la Maestria en Analitica de Javeriana.

Respecto a la calidad de servicio dentro de un aeropuerto internacional en
Perq, acorde al aspecto de seguridad, el estudio presenté dos grupos de datos, los
del pretest y postest. En el pretest, el 77,8 % se encuentra en un nivel bajo, el 15,6

% en un nivel medio y el 6,7 % en un nivel alto. Por otro lado, en el postest, el 33,3
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% se encuentra en un nivel bajo, el 28,9 % en un nivel medio y el 37,8 % en un nivel
alto. Frente a ello, el resultado se asemeja a lo obtenido por los autores Labiosa y
Avendario (2015), donde tras un analisis de percepcion de la calidad y satisfaccion
ante los servicios prestados por un aeropuerto internacional de Tocumen, la
seguridad, el 17,5 % coment6 que es muy bueno, un 36,5 % como bueno, un 26 %

como regular y un 7 % como muy malo.

De tal modo, el aeropuerto debe establecer un servicio de calidad que se
encuentren identificado con las necesidades y solicitudes respecto a la
implementacion de un ambiente seguro y lleno de recursos que brinden una
proteccion al usuario, evitando la presencia de actos nocivos que afecten de

manera negativa y/o perjudicial al publico.

Con ello, la seguridad que respecta a la calidad de servicio, se evidencia una
serie de acciones que se enfocan en cuidar la integridad de los usuarios y evitar
gue cualquier amenaza interna y/o externa afecten a la experiencia o sea
contraproducente para las expectativas. Ademas, se lleva a cabo decisiones que
contribuyan con aportes funcionales para el usuario, como puede ser el
entretenimiento, aspecto sanitario, solucién ante problemas recurrentes 0 poco
usuales en la entidad y una cooperacion general. Adicionalmente, la actitud del
trabajador debe estar compuesta por empatia, tolerancia, respeto, amabilidad y
funcionalidad, con el fin de brindar una imagen de confianza y proteccién a los
clientes.

Del mismo modo, se evidencié que el desarrollo de un analisis en los
procesos y actividades dentro de un aeropuerto, se logré determinar que la gestion
del cambio como herramienta de gestion operativa impacta en la calidad de servicio
de un aeropuerto internacional del Pera, 2022. Donde, la implementacion de la
herramienta PHVA favorece a la composicion y un cambio totalmente positivo de la
calidad de servicio, debido a que la presentacion de los resultados mostré que se
encuentra en un 55,6 % de mejora en un nivel medio, en comparacion a la previa
implementacion de la herramienta, donde se evidencié en un 80 % de nivel bajo y

eficiente la calidad del servicio.
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Los resultados se asemejan a los obtenidos por los autores Pérez et al.
(2021), quienes comentaron que la gestibn operativa aplicada en los
establecimientos aeroportuarios consta de una serie de andlisis que permitan
obtener una correcta capacidad y operacion por parte de las acciones que
contribuyan a la fiabilidad, viabilidad y funcionalidad. Por lo tanto, la implicancia de
un cambio debe estar sujeta a la identificacion de los errores, los cuales permitan
crear estrategias que realmente fomenten a la visualizacion de una serie de
resultados positivos. De tal modo, las decisiones optadas en un grado operativo
llegan a ser complejas en cierto punto, pero para ello se encuentra los proyectos o

herramientas que estan dependiente de la perspectiva y satisfaccion del usuario.

En esta misma linea, se lograr relacionar con los autores Chavarro y Ramirez
(2020) porgue resaltaron dentro de sus conclusiones que la red neuronal es el
método mas eficaz. Sin embargo, las principales variables identificadas mediante
regresion logistica y XGBoosting; dado que, es el niamero total de personas
afectadas anteriormente pasajeros y distancia. Esto sugiere que, aunque los vuelos
con un mayor namero de pasajeros tienen, como era de esperar, mas riesgo de
verse afectados (debido a su mayor complejidad operativa), la tendencia a la
repeticion de la exposicién es bastante elevada; entonces, se entiende que son
condiciones crénicas. Ahora bien, para la distancia también hay que tener en cuenta
factores como la complejidad del funcionamiento entre las distancias cortas: el par
BOG-MDE es una distancia mas corta que muchas otras, pero su tamafio y
complejidad pueden hacerla mas vulnerable a los dafios. Otro caso especial es el
par BOG-VVC, que en la regresién logistica se clasific6 como un punto de origen y
destino mas arriesgado: esto podria ser un efecto secundario del cierre de la Via al

Llano.

Igualmente, los autores precisaron que para las variables con relacion
climatica es que estas no son tan influyentes en el modelo, salvo la temperatura en
XGBoosting, pero el factor climatico es clave en las operaciones aéreas de Bogota
y, al ser el aeropuerto mas importante nacionalmente, su impacto no se ausenta en
otras ciudades del pais; entonces, como es un factor externo, se deben aplicar

estrategias operativas y logisticas para reducir el impacto potencial en la cadena.
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De tal modo, se reconoce que la gestion del cambio llega a ser efectiva, si
se ha realizado diversas estrategias previamente y ninguna genera efectos
positivos en las actividades determinantes, llegando a ese punto, se requiere de la
integracion de la herramienta PHVA, con el fin de que los cambios no sean
recurrentes, sean factibles y funcionen en un tiempo de mediano a largo plazo,
generando resultados fructiferos. Principalmente, se resalta que establecer una
planificacion y cambio operativo sea tactico, que transmita la imposicion de un

ambiente organizado y proactivo, a favor de los usuarios.

Ademas, se logré visualizar que la gestion de configuracion como
herramienta de gestion operativa impacta en la calidad de servicio de un aeropuerto
internacional del Perd, 2022. Ante ello, la aplicacion de la herramienta PHVA
impacto significativamente en la configuracion que presenta la calidad del servicio,
debido que la evaluaciéon del pretest mostréo que posee 35 puntos de incidencias
semanales con un impacto negativo, sin embargo, posteriormente de haber
aplicado la herramienta, esta presentd una reduccion, llegando hasta 18 puntos, los

cuales son considerados como una influencia positiva.

De igual modo, se observo que los aspectos de la calidad de servicio ligados
a la creacion de una configuracion con un desempefio totalmente beneficiario son,
la fiabilidad, sensibilidad y elementos tangibles. En primer lugar, el aspecto de
fiabilidad en el desarrollo del pretest presentd resultados de 77,8 % se encuentra
en un nivel bajo, el 6,7 % en un nivel medio y el 15,6 % en un nivel alto, en
comparacion del postest, donde se evidencio un 35,6 % de nivel bajo, el 4,4 % de
nivel medio y un 60 % en un nivel alto. En segundo lugar, el aspecto de sensibilidad,
en el pretest mostro un 82,2 % de nivel bajo, un 11,1 % de nivel medio y el 6,7 %
de nivel alto, sin embargo, en el postest se evidencié un 33,3 % de nivel bajo, un
37,8 % de nivel medio y el 28,9 % de nivel alto. Por ultimo, en el aspecto de
elementos tangibles, en el pretest se evidencié que un 71,1 % de nivel bajo, 17,8
% de nivel medio y el 11,1 % de nivel alto, asimismo en el postest se mostré que
se evidencié que un 33,3 % de nivel bajo, 24,4 % de nivel medio y el 42,2 % de

nivel alto.
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Frente a ello, los autores Pérez et al. (2021) manifestaron en sus resultados
gue la gestién operativa debe contar con un grupo de estrategias que configuren al
servicio o producto de una manera factible y cree un contexto positivo, de tal modo
gue se evalla el aspecto financiero (los ingresos y salidas desarrolladas), los costos
vinculados, el grado de significancia de los ingresos analizados por medio de la
propia entidad, la disponibilidad para reaccionar ante cualquier inconveniente y el
proceso de reaccion. Por otro lado, el servicio debe constar de un indice de
proteccion aeronautica, la estructura del establecimiento debe ser funcional y
estético, a fin de brindar un espacio moderno que simplifique la realizacion de

procesos.

Desde la perspectiva del autor Calvo (2017) puntualiza en sus conclusiones
finales que este marco se divide en 4 fases; asi, el primero es donde se obtiene la
informacion de todas las trayectorias posibles en base a cada vuelo del conjunto en
planificacién, en relacién con el modelo de data-driven; seguidamente, se determina
la implementacion Optima para el conjunto de vuelos, sin resolver los conflictos,

usando algoritmos evolutivos multiobjetivo.

Seguidamente, se desarrolla un modelo que también es data-driven, el cual
ayudara a dar soluciones eficaces en base a la realizacion previa; por ultimo, esta
la resolucién global de los problemas, aquello es en el proceso de optimizacion
multiobjetivo. A su vez, en su indagacion logra presentar una gestion de flujos
efectiva y beneficiosa para el trafico aéreo, aquello ayuda a reducir las
irregularidades dentro de la capacidad y demanda, lo cual seria menos conflictos
en la fase estratégica; incluso, esto es algo positivo para los factores de
predictibilidad, puntualidad y seguridad, pero para la aerolinea considera que
influye mas en la eficiencia del mismo vuelo; por ejemplo, en el ahorro de

combustible.

Finalmente, la gestidon configuracion asociada a las herramientas de gestion
operativa debe recorrer una direccién de planeamiento, desarrollo, verificacion y
disciplina, a fin de brindar una serie de procesos que permitan la supervision y
registro de elementos y caracteristicas fundamentales para el funcionamiento de

un servicio o producto.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Con realizacién al objetivo se visualizé que las herramientas de gestion
operativa impactan de manera significativa y eficiente en la calidad de
servicio de un aeropuerto del Pert. Dado a que, tras una seleccion y
evaluacion de las herramientas de gestién operativa con mayor efectividad,
se visualizé que el PHVA contribuye a la reduccion de la cantidad de
incidencias semanales, donde se reduce un 49% de incidencias enfocadas
en la demora de las aeronaves en zona de embarque y desembarque, de tal
modo se encuentra beneficiado los usuarios y su experiencia ante el servicio
brindado sera satisfactoria y cumplird en un nivel 6ptimo con las expectativas
del cliente. Ademas, a partir de la prueba de comparaciones de Wilcoxon se
pudo evaluar la significancia de la diferencia concluyéndose que las
herramientas de gestién operativa impactan en la calidad de servicio de un
aeropuerto internacional del Perd, 2022. Ademas, esta diferencia resultd
significativa pues el valor de significancia fue menor de 0.01, por lo que
rechazamos la hipotesis nula, concluyendo que las herramientas de gestion
operativa impactan en la calidad del servicio de un aeropuerto internacional
de Peru, 2022.

Segunda: del mismo modo, se concluyd que, tras el desarrollo de un analisis en
los procesos y actividades dentro de un aeropuerto, se logré determinar que
la gestion del cambio como herramienta de gestion operativa impacta en la
calidad de servicio de un aeropuerto internacional del Perd, 2022. Dado a
gue tras la implementacién del PHVA, la factibilidad y mejora de la calidad
de servicio se encuentra en un 55,6 % de mejora en un nivel medio, en
comparacion a la previa implementacion de la herramienta, donde se
evidencio en un 80 % de nivel bajo y eficiente la calidad del servicio.
También, se comprobo la significancia de la diferencia entre la calidad de
servicio antes y después de implementar la gestiéon del cambio como
herramienta de gestion operativa (p-valor<0.001), concluyéndose que la
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gestion de cambio como herramienta de gestion operativa impacta en la

calidad de servicio de un aeropuerto internacional del Peru, 2022.

Tercera: finalmente se concluye que la gestién de configuracion como herramienta
de gestidon operativa impacta en la calidad de servicio de un aeropuerto
internacional del Peru, 2022. En donde, la herramienta del PHVA contribuye
a la gestion de la configuracidén por medio de resultados 6ptimos, puesto que
previdé a su integracion, se visualizé que los inconvenientes de la demora de
las aeronaves en zona de embarque y desembarque se encontraba en 35
puntos de incidencias semanales con un impacto negativo, sin embargo,
posteriormente de haber aplicado la herramienta, esta se redujo hasta 18
puntos, evidenciando un cambio a positivo. Lo anterior se confirma al realizar
la prueba de hipétesis para evaluar la diferencia de la calidad de servicio
antes y después de implementar la gestion de configuracibn como
herramienta operativa, encontrandose que existen diferencias significativas
(p-valor < 0.001), concluyéndose que la gestion de configuracion como
herramienta de gestién operativa impacta en la calidad de servicio de un

aeropuerto del Peru, 2022.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: instancia, se recomienda a la gerencia de operaciones del aeropuerto que
acorde a la obtencién de resultados y el diagnostico presentado por medio
de la evaluacion de procesos dentro del presente estudio, se sugiere que en
futuras investigaciones se aplique la herramienta PHVA, dado a que fomenta
al desarrollo de actividades que contribuyen al cumplimiento de los objetivos
y se acoplen de manera efectiva a las politicas que presente el
establecimiento. Por lo tanto, cuando se encuentre implicada en la calidad
del servicio que se brinda al publico se deberian realizar de manera
recurrente las actividades como la evaluacion periodica del procedimiento
empleado para optimizar el servicio, la correcta gestion de los recursos,
corrobora la viabilidad de las estrategias y realizar auditorias cada cierto
tiempo.

Segunda: del mismo modo se recomienda a la gerencia de operaciones del
aeropuerto, referente a la evaluacion de resultados obtenidos en el presente
estudio, se sugiere que en futuras investigaciones es recomendable definir
los puntos que requieren una optimizaciéon o deben ser modificados, con el
fin de establecer una calidad del servicio adecuado, ante ello las practicas
con mayor efectividad son la creacion de manuales especificos para cada
proyecto determinado, la distribucion de tacticas multidisciplinarias y la
herramienta de gestion del cambio, esta Ultima puede integrar un software
como Gensuite, donde se gestione las modificaciones reguladas, se
monitoree el desempefio de los parametros laborales y de seguridad, se

identifique las posibles amenazas y que sea aplicado en areas concretas.

Tercera: por ultimo se recomienda a la gerencia de operaciones del aeropuerto,
vinculado a la revision de antecedentes y recoleccién de datos obtenidos
para la presentacion de resultados en la investigacion, se recomienda que
en futuras estudios se tome en cuenta que para mejorar la calidad de servicio
se implemente una herramienta de gestién de configuracién adaptada a los
objetivos que establece el aeropuerto, con el fin de asegurar la factibilidad
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de un sistema y responsabilidad en el desarrollo de actividades, asimismo la
adaptabilidad de nuevos movimientos que simplifiquen la elaboracion de
estrategias que contribuyan a la experiencia y poder extender la duracion de

las tacticas empleadas.
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ANEXOS

ANEXO: CARTA DE PRESENTACION
CARTA DE PRESENTACION

Estimado Mg. Baquedano Cabrera, Luis Clemente

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVEZ DE JUICIO DE EXPERTOS

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo
hacer conocimiento que, siendo estudiante de la universidad/escuela de: Posgrado,
requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria para
desarrollar la investigacion para optar el titulo/grado de maestro en gerencia de
operaciones y logistica.

La investigacion se titula: “Herramientas de gestion operativa y calidad de servicio
en un aeropuerto internacional del Peru, 2022”, y siendo imprescindible contar con los
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de
psicologia, educacion y/o investigacion.

El expediente de validacion cuenta con la siguiente documentacion:

e Carta de presentacion

¢ Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores
e Matriz de consistencia

¢ Matriz de operacionalizacion de las variables

e Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

?"\9&

Firma
Nombre Juan Pablo Segundo Nunura Garcia
D.N.1.:44971852




CARTA DE PRESENTACION

Estimado Dr. Fernando Emilio Escudero Vilchez

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVEZ DE JUICIO DE EXPERTOS

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo
hacer conocimiento que, siendo estudiante de la universidad Cesar Vallejo /escuela de:
Posgrado, requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacién
necesaria para desarrollar la investigacién para optar el titulo/grado de maestro en
gerencia de operaciones y logistica.

La investigacion se titula: “Herramientas de gestion operativa y calidad de servicio
en un aeropuerto internacional del Peru, 2022”, y siendo imprescindible contar con los
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de
psicologia, educacién y/o investigacion.

El expediente de validacion cuenta con la siguiente documentacion:

e Carta de presentacion

¢ Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores
e Matriz de consistencia

¢ Matriz de operacionalizacion de las variables

e Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

ke

Firma
Nombre Juan Pablo Segundo Nunura Garcia
D.N.1.:44971852
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El expediente de validacion cuenta con la siguiente documentacion:

e Carta de presentacion

¢ Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores
e Matriz de consistencia

e Matriz de operacionalizacién de las variables

e Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

?\r@&

Firma
Nombre Juan Pablo Segundo Nunura Garcia
D.N.1.:44971852




ANEXO: DEFINICIONES CONCEPTUALES DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES (INDICADORES)

DEFINICIONES CONCEPTUALES DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES (INDICADORES)

Variable 1: Herramientas de gestion operativa

Beltran (2004) herramienta importante para que se tienda al crecimiento comercial, para ello tiene como principales objetivos, Asegurar la prestacion diaria del servicio, coordinar
y ejecutar las acciones operativas requeridas para gestionar los servicios en funcion de los niveles aceptados por los usuarios, facilitando a la organizacién cumplir con los
objetivos del negocio y el funcionamiento efectivo de la tecnologia que soporta los servicios.

a)

Gestion de cambio; puntualizan que tiene como objetivo habilitar y tener éxito en la implementacion del proceso de transformacion; igualmente, trabajar con las personas
para aceptar y asimilar los cambios, sobre todo con aquellas que se resisten a cambio. (Bai, 2022)

Organizar modificaciones: Implementar procesos que sean beneficiosos para las organizaciones y se mantenga en el tiempo. (Bai, 2022)
Planificar modificaciones: Mejora continua de los procesos que no estén siendo productivos para la organizacion. (Bai, 2022)
Ejecutar modificaciones: Realizar mejoras en los sistemas para el crecimiento de la organizacion. (Bai, 2022)

Gestion de configuracion la cual tiene como objetivo instaurar y defender la integridad de todos los productos que vayan siendo recepcionados dentro de la entidad. (Bai,
2022)

Actualizacién de registro de datos: Mantener la base de datos actualizada para la mejor comunicacion y productividad de la organizacion. (Bai, 2022)
Atencion a los requerimientos: Modernizacion de los equipos tecnolégicos para el mejor servicio al cliente. (Bai, 2022)
Resolucion de incidencias: Ventaja competitiva en ayuda al cliente para

Variable 2: Calidad de servicio

Parasumaran Zeithaml et al. (2009) Es la accion que va a tener como principal funcion el hecho de mejorar el servicio brindad o hacia el cliente en basqueda de generar una
buena relacion entre ambas partes generando una fiabilidad del mismo.

a) Fiabilidad; se refiere a la habilidad para brindar el servicio prometido de forma fiable y eficiente. (Parasumaran, 2009)

0)

Promesa de cumplir en tiempo acordado: Seguimiento de pedidos o productos en una organizacién. (Parasumaran, 2009)

Interés en resolver el problema del cliente: Escucha activa para que el cliente genere confianza a la organizacion. (Parasumaran, 2009)

Desempefiar bien el servicio por 1ra vez: Impresion a primera vista de los servicio o productos de las organizaciones. (Parasumaran, 2009)

Proporcionar el servicio en el momento que promete hacerlo: Velar por el cumplimiento de sus procesos para una mejor efectividad. (Parasumaran, 2009)

Sensibilidad; es la disposicién para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y rapidez al tratar las solicitudes, responder
interrogantes y reclamos. (Parasumaran, 2009)



f)

Registros libres de error; Sistematizar de manera correcta los requerimientos de los clientes. (Parasumaran, 2009)

Informacion de la ejecucion del servicio: Brindar informacién que sea la mas oportuna y brindar soluciones. (Parasumaran, 2009)

Servicio expedito y rapido. Servicio eficaz que tome el menor tiempo previsto. (Parasumaran, 2009)

Disposicion de ayudar a los clientes: Brindar ayuda al cliente en todo momento en las organizaciones. (Parasumaran, 2009)

Los empleados no deben estar ocupados para ayudar a los clientes: Empleados siempre lista para aplicar servicio de calidad en su entorno. (Parasumaran, 2009)

Seguridad; es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidades para inspirar cordialidad y confianza, se argumenta a través de la capacidad que tiene el
equipo por medio de las habilidades que tienen en la atencion. (Parasumaran, 2009)

El comportamiento de los empleados debe infundir confianza: Calidad en el comportamiento del cliente internos para generar confianza. (Parasumaran, 2009)

Seguridad en las transacciones: Ser meticuloso en los procesos de las organizaciones. (Parasumaran, 2009)

Cortesia de los empleados: Equipo siempre preparado en conocer lo relacionado al negocio. (Parasumaran, 2009)

Conocimiento de los empleados para responder a sus preguntas: Capacitaciones contantes a los clientes internos para el crecimiento de las organizaciones. (Parasumaran,
2009)

Empatia; Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las organizaciones a sus usuarios. Se debe transmitir por medio de un servicio individualizado o adaptado
al gusto de los usuarios. (Parasumaran, 2009)

Atencién individualizada a los clientes: Implica un trato directo a los clientes, centrados en eficiencia. (Parasumaran, 2009)

Empleados que dan atencion personal: Esto mejor la experiencia del cliente y enfocadas al buen servicio. (Parasumaran, 2009)

Preocuparse de los intereses de usd: Ligado a lo que piensa el cliente, ya que es vital para la mejora de las organizaciones. (Parasumaran, 2009)

Los empleados deben entender las necesidades especificas de los clientes: Los factores de influencia que los impulsan a requerir un servicio o producto. (Parasumaran,
2009)

Horarios de atencion convenientes: Las empresas consiguen la lealtad de sus clientes a través del buen entendimiento. (Parasumaran, 2009)

Elementos tangibles; es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos, materiales, personal. es la parte fisica donde se realiza el proceso de la
atencion. (Parasumaran, 2009)

Materiales asociados al servicio: Equipos que estén acordé al modelo de negocio, con la finalidad que no reste a la organizacion. (Parasumaran, 2009)
Equipos de aspecto moderno: Modernizacion para una mejor calidad de servicio, siempre pensado al desarrollo. (Parasumaran, 2009)

Instalaciones fisicas atractivas: La primera impresion del cliente ver unas instalaciones. (Parasumaran, 2009)

Empleados pulcros: Conformé te ven seras tratado, cliente interno siempre preparado para la respuesta al cliente. (Parasumaran, 2009)



ANEXO: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS | ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
Beltran (2004) | La gestion operativa | Gestion del cambio
VARIABLE 1 herramienta presente dos | Puntualizan que tiene como objetivo habilitar y tener éxito en la Escala: Nominal
importante para que se | dimensiones, ambas | implementacién del proceso de transformacion; igualmente, trabajar con | Organizar modificaciones
tienda al crecimiento poseen indicadores las personas para aceptar y asimilar los cambios, sobre todo con aque”as Planificar modificaciones NIVEL RANGO
comercial, para ello que son evaluados | que se resisten al cambio. Asi mismo teniendo como principal objetivo | Ejecutar modificaciones Bajo 8- 18
Herramientas de gestién tiene como principales | por medlq de una o‘rganizar mo‘d‘ifica_ciones con la finalidad dg_plar)ificar mod_ificaciones, para | Documentar modificaciones Medio 19 — 29
: 9 objetivos, Asegurar la | escala ordinal y sus | ejecutar modificaciones y documentar modificaciones. (Bai,2021) Alto 30 — 40
operativa prestacion diaria del respectivas niveles y
servicio, coordinar y rangos, asi como el | Gestion de configuracion
gje:rl;?\:algsr:(:ﬁg%ess ;e?iigggén g: Representa una pieza primordial para el proceso que se realiza en el Actualizacion d . d Eisccoilsr}]mgmmal
pgra gesti(;]nar los hgrramienta e desar_rollo d_e software, debido a que brinda ggtabilidad, contrgla el c_e}mbio dgtgg izacion de registro de
- L L : y obliga a implementar estrategias de posicionamiento, asi también es L
servicios en funcién de | incidencias. : P N : Atencion a los
los niveles acentados importante que las organizaciones mantengan la actualizacion de registro -
pracc de datos, llevar una efectiva atencién a los requerimientos y una resolucién | réduermientos
por los  usuarios, R S P Resolucion de incidencias
facilitand | de . mmdgnmas que sea la o_ptlma para las metas organizacionales y
acilitando a a S
A . satisfaccion a sus clientes. (Bai 2022).
organizacion  cumplir
con los objetivos del
negocio y el
funcionamiento
efectivo de la
tecnologia que soporta
los servicios
Parasumaran Zeithaml Fiabilidad Promesa de cumplir en 1
VARIABLE 2 et al. (2009) Es la| La calidad  de ["| o5 clientes esperan de las organizaciones la promesa de cumplir en tiempo | tiempo acordado Nunca (N)
accion que va a tener | servicio  presente | acordado, también en brindar soluciones al problema del cliente, generando | Interés en resolver el 2 Casi nunca (CN)
como principal funcién | cinco dimensiones, | confianza y aplicando legitimidad en sus servicios proporcionados, también | Problema del cliente A veces (AV)
el hecho de mejorar el | ambas poseen | interés en resolver el problema del cliente, desempefiar bien el servicio por | Desempefar bien el servicio 3 Casi siempre
servicio brindado hacia | indicadores que son | primera vez y proporcionar el servicio en el momento que promete hacerlo. | POr 1ra vez cs
) . el cliente en busqueda | evaluados por medio | (parasumaran, 2009) Proporcionar el servicio en 4 ( - )
Calidad de servicio de generar una buena | de una  escala el momento que promete Siempre (S)
relacion entre ambas | ordinal y tipo likert, hacerlo
partes generando una | asi como la | Sensibilidad Registro libre de error 5
fiabilidad del mismo. utilizacion ~ de  un [T|ngresar a la base de datos los registros libres de error, brindar informacion | Informacién de ejecucién del 6
cuestionario basado | de la ejecucion del servicio a los clientes, el servicio expedito y rapido facilita | servicio
en SERVQUAL. la confianza del cliente, los empleados deben estar a disposicién de ayudar | Servicio expedito y rapido 7
Disposicion de ayudar a los 8

a los clientes y finalmente los empleados no deben estas ocupados para
ayudar a los clientes. (Parasumaran, 2009)

clientes




Los empleados no deben
estar ocupado para ayudar a
los clientes

Seguridad El comportamiento de los 10
Es el entendimiento y atencién de los clientes internos y sus destrezas para empleados debe infundir
mostrar confianza y cordialidad. Por otro lado, deben de mostrar cortesia confianza
de los empleados, brindar seguridad en las transacciones, conocimiento de Seguridad'en las 11
los empleados para responder a sus preguntas y el comportamiento de los transacciones
empleados debe infundir confianza. (Parasumaran, 2009) Cortesia de los empleados 12
Conocimiento de los
empleados para responder a

Sus preguntas 13
Empatia Atencién individualizada a 14
Se refiere al sistema de atencion de atencion individualizada a los clientes los clientes
que brindan las organizaciones, asi también brindan sus empleados que Empleados que dan 15
dan atencién personal a sus clientes, con el beneficio de preocuparse en atencion personal
los intereses de usted y para ello contar con las necesidades especificas Preocuparse de los 16
que cuentan los clientes por medio de los horarios de atencion que intereses de usd
convenientes a ellos, por lo tanto también se bebe considerar el nivel de Los empleados deben 17
comunicacion claro que se tiene con el cliente para solucién de consultas, entender las necesidades
también esta dimension manifiesta el grado de respeto, cortesia y | especificas de los clientes
amabilidad que deben tener ambas partes, capacidad de escuchar al Horarios de atencion 18
consumidor para la pronta solucion de sus reclamos o sugerencias, convenientes
finalmente los empleados deben entender las necesidad especificas de los
clientes. Grande (2005)
Elementos tangibles
Para mantener una excelente calidad de servicio las organizaciones deben )
de centrar sus esfuerzos y si es necesario redoblarlos con la finalidad que Equipos de aspecto 19
hacer énfasis en aspectos que se encuentran a la vista de los clientes moderno 20
externos e internos como equipo de aspectos modernos que brinden Instalaciones fisicas 21

atractivas 22

soluciones y registro oportunos ante la necesidad, las instalaciones fisicas
atractiva que posean un grado que resalte ante la competencia del mercado
y sean competitivos, también deben de contar con empleados pulcros del
tal manera que los clientes tengan la plena seguridad de recibir un servicio
adecuado y finalmente los materiales asociados al servicio de tal forma
brindar atributos de mayor valor. (Riveros 2007).

Empleados pulcros
Materiales asociados al
servicio




ANEXO: MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Herramientas de gestion operativa y calidad de servicio en un aeropuerto internacional del Peru, 2023

Problema

Objetivos

Hipdtesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢De qué manera la aplicacién de
las herramientas de gestion
operativa impacta en la calidad de
servicio de un aeropuerto
internacional del Pera, 2022?

Problemas Especificos:

Problema especifico 1

¢De qué manera la gestion del
cambio como herramientas de
gestion operativa impacta en la
calidad de servicio de un
aeropuerto internacional del Perd,
20227

Problema especifico 2

¢De qué manera la gestion de
configuracion como herramientas
de gestion operativa impacta en la
calidad de servicio de un
aeropuerto internacional del Perdq,
20227

Objetivo general:

Determinar el impacto de Ila
aplicacion de las herramientas de
gestion operativa en la calidad de
servicio de un aeropuerto
internacional del Peru, 2022.

Objetivos especificos:

Objetivo especifico 1

Determinar cémo la gestion del
cambio como herramientas gestién
operativa impacta en la calidad de
servicio de un aeropuerto
internacional del Perd, 2022.

Objetivo especifico 2

Determinar como la gestion de
configuracion como herramientas
gestion operativa impacta en la
calidad de servicio de un aeropuerto
internacional del Pera, 2022.

Hipétesis general:

Las herramientas de gestién
operativa impactan en la
calidad de servicio de un
aeropuerto internacional del
Peru, 2022.

Hipdtesis especificas:

Hipoétesis especifica 1.

La gestion del cambio como
herramienta de gestion
operativa impacta en la calidad
de servicio de un aeropuerto
internacional del Perq, 2022.

Hipétesis especifica 2.

La gestién de configuracién
como herramienta de gestion
operativa impacta en la
calidad de servicio de un
aeropuerto internacional del
Peru, 2022

Variable 1: Herramientas de gestion operativa

Beltran (2004) herramienta importante para que se tienda al crecimiento comercial, para ello tiene
como principales objetivos, asegurar la prestacion diaria del servicio, coordinar y ejecutar las acciones
operativas requeridas para gestionar los servicios en funcion de los niveles aceptados por los
usuarios, facilitando a la organizacién cumplir con los objetivos del negocio y el funcionamiento
efectivo de la tecnologia que soporta los servicios.

. . . " Escal .
Dimensiones Indicadores Iltems sca eﬁde Niveles y rangos
medicion
Organizar modificaciones Escala: Hoja de
Noriaal registro de
D1: Planificar modificaciones aplicacién de
Gestién del . . NIVEL RANGO | la herramienta
- Ejecutar modificaciones
cambio ] ) PHVA
- . Bajo 8 - 18
Documentar modificaciones Medio 19 — 29
Alto 30— 40
Actualizacion de registro de Escala: Hoja de
datos Nominal .
D2: dicotémica !’eg}Stro ) de
Gestién de Atencion a los incidencias
. . requerimientos Escala:
configuracion 3 o . i\:]aclicar:sda de nominal
Resolucién de incidencias dicotémica
0: NO

1.8l




Variable 2: Calidad de servicio

Parasumaran Zeithaml et al. (2009) Es la accién que va a tener como principal funcién el hecho de
mejorar el servicio brindado hacia el cliente en basqueda de generar una buena relacién entre ambas
partes generando una fiabilidad del mismo.

Dimensiones Indicadores item ESC6.1|6'1,de Niveles y
medicion rangos
D1: Promesa de cumplir en 1 1: Nunca Bajo
Fiabilidad tiempo acordado - -
3 2 2: Casi Medio
Interés en resolver el Nunca
problema del cliente Alto
< . . 3: Aveces
Desempefiar bien el servicio 3
por lravez 4_: Casi
Proporcionar el servicio en siempre
el momento que promete 4 5: siempre
hacerlo
Registros libres de error
D2: Informacion de la ejecucion 6
Sensibilidad del servicio
Servicio expedito y rapido
Disposicion de ayudar a los ’
clientes )
Los empleados no deben
estar ocupados para ayudar 9
a los clientes
El comportamiento de los 10
empleados debe infundir
confianza 11
Seguridad en las
12

D3:

transacciones
Cortesia de los empleados




Seguridad

D4:
Empatia

D5:
Elementos tangibles

Conocimiento de los 13
empleados para responder a

sus preguntas

14
Atencion individualizada a
los clientes 15
Empleados que dan atencién
personal 16
Preocuparse de los intereses

17
de usd

Los empleados deben
entender las necesidades
especificas de los clientes 18
Horarios de atencion
convenientes

19
Equipos de aspecto moderno

Instalaciones fisicas 20
atractivas 21

Empleados pulcros
22

Materiales  asociados al

servicio

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel: Explicativa

Disefio:  Preexperimental con
pre y post test

Enfoque: Cuantitativo

Poblacioén:

Estara conformada por 28047 vuelos
planificados durante 12 semanas. 80
clientes del Aeropuerto del Peru.

Tipo de muestreo: La muestra sera
de tipo por conveniencia Tamafio de
muestra: Estard conformada por
21185  colaboradores de un
aeropuerto internacional y por 45
clientes del aeropuerto.

Variable 1: Herramientas de gestién operativa
Técnicas: Observacion

Instrumentos:

Autor: Juan Pablo Nunura Garcia

Afio: 2023

Ambito de Aplicacién: Individual

Forma de Administracion: Directa

Variable 2: Calidad de servicio
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Tipo Likert, Spss 25
Autor: Juan Pablo Nunura Garcia
Afio: 2023

Ambito de Aplicacion: Individual
Forma de Administracion: Directa

DESCRIPTIVA:

El andlisis de la investigacion se procesar4 mediante la herramienta de
SPSS 25 el cual nos arrojara tablas de frecuencia, grafico de barras y el
coeficiente de alfa de Cronbach, que nos ayudara con la prueba de
confiabilidad




ANEXO: CERTIFICADO DE VALIDEZ

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / ITEMS Pertinencia | Relevancia | Claridad | o o o cias
DIMENSION 1: Fiabilidad 1Si| 2No Si No |[Si| No
1 ¢ Existe promesa de cumplir en el tiempo acordado la salida de los vuelos en el Aeropuerto
internacional? X X X
2 ¢ Existe certeza que hay interés en resolver el problema del cliente que perdié su vuelo en
el Aeropuerto Internacional? X X
3 ¢ Considera que desempefian bien el servicio por 1lra vez, cuando aborda un vuelo en el
aeropuerto internacional? X X
4 ¢ El aeropuerto proporciona un buen servicio en el momento que promete hacerlo el
personal, dentro de las salas embarque? X X
DIMENSION 3: Sensibilidad Si No Si No | Si| No
5 ¢ Existen horarios de vuelos en registros libres de error publicados en pantallas de un
aeropuerto internacional? X X
6 | ¢Existe una informacioén de la ejecucion del servicio proporcionado por las lineas aéreas? X X
7 | ¢El servicio ofrecido por el aeropuerto internacional es expedito y rapido? X X
¢ Existe una amplia disposicion de ayudar a los clientes por parte de los trabajadores del
aeropuerto? X X
8 | ¢ Los empleados del aeropuerto internacional estan ocupados cuando se les solicita ayuda? X X
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No |[Si| No
9 ¢El comportamiento de los empleados del aeropuerto internacional manifiesta confianza
ante sus clientes? X X
10 ¢Existen buena seguridad en las transacciones que se realizan dentro del aeropuerto
internacional? X X
11 _g,Exister_] actos de cortesia por parte de los empleados hacia sus clientes en el aeropuerto
internacional? X X
12 ¢ Existe buenas capacitaciones por parte de los empleados del aeropuerto internacional
para responder a sus preguntas? X X
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No | Si| No
14 ¢Existe por parte de los trabajadores del aeropuerto internacional una atencion
individualizada para los clientes? X X




15 ¢Los empleados del_aeropuerto internacional cuentan con las herramientas para que

puedan dar una atencién personal? X X
16 ¢Los em_pleados del aeropuerto internacional se preocupan del interés de los clientes

cuando pierden vuelos? X X
17 ¢Los emlplleados del aeropuerto internacional muestran comprension de las necesidades

gue manifiestan los clientes? X X
18 ¢El aeropuerto internacional cuenta con horarios de atencién convenientes para sus

clientes? X X

DIMENSION 5: Elementos tangibles Si No Si No | Si| No
19| ¢ El aeropuerto internacional cuenta con equipos de aspecto moderno? X X
20| ¢ El aeropuerto internacional cuenta con instalaciones fisicas atractivas? X X
21| ¢El aeropuerto internacional cuenta con empleados pulcros? X X
29 F‘,Exister? materiales extra que se asocie con el servicio que brinda el aeropuerto

internacional? X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sitiene suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ()

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Luis Clemente Baquedano Cabrera DNI: 17843413

Especialidad del validador: Auditoria y Gestion Empresarial.

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico
formulado.

10 de noviembre del 2022

2Relevancia: El item es apropiado para presentar el
componente o dimensién especifica del constructo.
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del

item, es conciso, exacto y directo ——x
Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items 5
planteados son suficientes para medir la dimension. Lk SRS P

Firma del experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / ITEMS Pertinencia | Relevancia | Claridad | o\ oo cias
DIMENSION 1: Fiabilidad 1Si| 2No Si No |Si| No
1 ¢ Existe promesa de cumplir en el tiempo acordado la salida de los vuelos en el
Aeropuerto internacional? X X X
¢ Existe certeza que hay interés en resolver el problema del cliente que perdié su vuelo en
2 gl Aeropuerto Internacional? X X
¢ Considera que desempefian bien el servicio por 1lra vez, cuando aborda un vuelo en el
3 aeropuerto internacional? X X
4 ¢ El aeropuerto proporciona un buen servicio en el momento que promete hacerlo el
personal, dentro de las salas embarque? X X
DIMENSION 3: Sensibilidad Si No Si No [Si| No
5 ¢ Existen horarios de vuelos en registros libres de error publicados en pantallas de un
aeropuerto internacional? X X
6 | ¢Existe una informacion de la ejecucion del servicio proporcionado por las lineas aéreas? X X
7 | ¢ El servicio ofrecido por el aeropuerto internacional es expedito y rapido? X X
¢ Existe una amplia disposicién de ayudar a los clientes por parte de los trabajadores del
aeropuerto? X X
8 ¢Los empleados del aeropuerto internacional estan ocupados cuando se les solicita
ayuda? X X
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No [Si| No
9 ¢El comportamiento de los empleados del aeropuerto internacional manifiesta confianza
ante sus clientes? X X
10 ¢Existen buena seguridad en las transacciones que se realizan dentro del aeropuerto
internacional? X X
11 ¢ Existen actos de cortesia por parte de los empleados hacia sus clientes en el aeropuerto
internacional? X X
¢ Existe buenas capacitaciones por parte de los empleados del aeropuerto internacional
12 para responder a sus preguntas? X X
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No |Si| No
14 ¢Existe por parte de los trabajadores del aeropuerto internacional una atencion
individualizada para los clientes? X X




15 ¢Los empleados del aeropuerto internacional cuentan con las herramientas para que

puedan dar una atencién personal? X X
16 ¢Los empleados del aeropuerto internacional se preocupan del interés de los clientes

cuando pierden vuelos? X X
17 ¢Los em.plleados del aeropuerto internacional muestran comprensién de las necesidades

gue manifiestan los clientes? X X

¢El aeropuerto internacional cuenta con horarios de atencién convenientes para sus
18 clientes? X X

DIMENSION 5: Elementos tangibles Si No Si No |Si| No
19| ¢ El aeropuerto internacional cuenta con equipos de aspecto moderno? X X
20| ¢ El aeropuerto internacional cuenta con instalaciones fisicas atractivas? X X
21| ¢El aeropuerto internacional cuenta con empleados pulcros? X X
29 F‘,Exister? materiales extra que se asocie con el servicio que brinda el aeropuerto

internacional? X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sitiene suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( )

Apellidos y nombres del juez validador Dra. Salazar Llerena, Silvia Liliana

Especialidad del validador: Metoddloga

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para presentar el
componente o dimensién especifica del constructo.

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension.

No aplicable ()

DNI: 10139161

06 de noviembre del 2022

Firma del experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / [TEMS Pertlnlenua Relzvzanu Clc(ajrlgda Suge;enua
DIMENSION 1: Fiabilidad 1Si| 2No Si No | Si | No
1 ¢ Existe promesa de cumplir en el tiempo acordado la salida de los vuelos en el Aeropuerto
internacional? X X X
¢ Existe certeza que hay interés en resolver el problema del cliente que perdié su vuelo en el
2 Aeropuerto Internacional? X X
¢ Considera que desempefian bien el servicio por 1lra vez, cuando aborda un vuelo en el
3 aeropuerto internacional? X X
4 ¢ El aeropuerto proporciona un buen servicio en el momento que promete hacerlo el
personal, dentro de las salas embarque? X X
DIMENSION 3: Sensibilidad Si No Si No | Si | No
5 ¢Existen horarios de vuelos en registros libres de error publicados en pantallas de un
aeropuerto internacional? X X
6 | ¢Existe una informacion de la ejecucion del servicio proporcionado por las lineas aéreas? X X
7 | ¢El servicio ofrecido por el aeropuerto internacional es expedito y rapido? X X
8 ¢ Existe una amplia disposicién de ayudar a los clientes por parte de los trabajadores del
aeropuerto? X X
9 | ¢Los empleados del aeropuerto internacional estan ocupados cuando se les solicita ayuda? X X
DIMENSION 3: Seguridad Si No Si No | Si | No
10 ¢El comportamiento de los empleados del aeropuerto internacional manifiesta confianza ante
sus clientes? X X
11 _g,Exister] buena seguridad en las transacciones que se realizan dentro del aeropuerto
internacional? X X
12 ¢ Existen actos de cortesia por parte de los empleados hacia sus clientes en el aeropuerto
internacional? X X
13 ¢ Existe buenas capacitaciones por parte de los empleados del aeropuerto internacional para
responder a sus preguntas? X X
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No | Si | No
14 ¢ Existe por parte de los trabajadores del aeropuerto internacional una atenciéon
individualizada para los clientes? X X
15 ¢ Los empleados del aeropuerto internacional cuentan con las herramientas para que puedan
dar una atencion personal? X X




16 (;_Los empleados del aeropuerto internacional se preocupan del interés de los clientes cuando

pierden vuelos? X X
17 ¢Los empleados del aeropuerto internacional muestran comprension de las necesidades que

manifiestan los clientes? X X
18 | ¢El aeropuerto internacional cuenta con horarios de atencién convenientes para sus clientes? X X

DIMENSION 5: Elementos tangibles Si No Si No | Si | No
19 | ¢ El aeropuerto internacional cuenta con equipos de aspecto moderno? X X
20 | ¢ El aeropuerto internacional cuenta con instalaciones fisicas atractivas? X X
21 | ¢ El aeropuerto internacional cuenta con empleados pulcros? X X
29 _g,Exister) materiales extra que se asocie con el servicio que brinda el aeropuerto

internacional? X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sitiene suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir ()

Apellidos y nombres del juez validador Dr. Escudero Vilchez, Luis Fernando

Especialidad del validador: Metod6logo

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para presentar el
componente o dimension  especifica del constructo.

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota. Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension.

No aplicable ()

DNI: 03695876

06 de noviembre del 2022

Firma del experto Informante.




HOJA DE REGISTRO DE LAS INCIDENCIAS DE LA GESTION OPERATIVA EN

ANEXO: HOJA DE REGISTRO

EL AEROPUERTO INTERNACIONAL DEL PERU, 2023,

Puntaje alcanzado

FASES

ACCION DE MEJORA

1

2

3

4

5

PLANEAR

- Reunion para revision de
incidencias.

Puntaje total

40

- Revision de procedimientos de
los procesos de embarque y
desembarque

Puntaje
alcanzado

- Revision de programa de
auditorias internas

- Revisién por la direccion

HACER

- Ejecutar mejoras identificadas en
los procesos de embarque y
desembarque.

Nivel de
cumplimiento

VERIFICAR

- Revisar y Analizar los resultados
de las mejoras en los procesos de
embarque y desembarque

% de
cumplimiento

ACTUAR

- Estandarizar proceso y replicar a
toda la organizacion

- Reunidn de revision de desvios y
proponer ajustes

a b~ W NP

Criterio de Evaluacion
Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo
Muy de acuerdo

Nivel

Rango

Bajo

18

Medio

19

29

Alto

30

40




ANEXO: HOJA DE REGISTRO - VARIABLE 1 DIMENSION 1: Gestion de
configuracion

1-Ene | Demora en el mantenimiento de la aeronave 1 A Enero
2-Ene | No hay comunicacion del estado de llegada de la aeronave 1 A Enero
3-Ene | Mala sefializacién de los estacionamientos 1 D Enero
4-Ene | Lineas despintadas no visibles 1 D Enero
5-Ene | Personal no responde con claridad 1 E Enero
6-Ene | Reprogramacion de sala de embarque 1 A Enero
7-Ene | Cobro por servicio de mantenimiento no realizado 1 A Enero
8-Ene | Colaborador no cuenta la informacion actualizada 1 B Enero
9-Ene | Aeronave no estaba abastecida con los comestibles 1 C Enero
10-Ene | Personal no limpié la cabina de piloto 1 B Enero
11-Ene | Mecénico olvido llenar el check list de mantenimiento 1 A Enero
12-Ene | No llenaron combustible 1 F Enero
13-Ene | Tablero de aeronave presenta fallas en el tablero 1 A Enero
14-Ene | Personal respondio6 con palabras soeces 1 B Enero
15-Ene | Mecénico no comunica a centro de control 1 A Enero
16-Ene | Ausencia de coordinador en el turno 1 B Enero
17-Ene | Mecanico dejo trabajo incompleto 1 A Enero
18-Ene | Personal no cargo el agua para los pasajeros 1 C Enero
19-Ene | Baja iluminacién en la pista 1 D Enero
20-Ene | Personal no conoce el procedimiento 1 E Enero
21-Ene | Aeronave no estaba abastecida con los comestibles 1 C Enero
22-Ene | Aeronave no estaba abastecida con los comestibles 1 C Enero
23-Ene | Demora en el mantenimiento de la aeronave 1 A Enero
24-Ene | Luces internas de la aeronave no enciende 1 F Enero
25-Ene | Mecénico dejo trabajo incompleto 1 A Enero
26-Ene | Personal respondi6 con palabras soeces 1 B Enero
27-Ene | Cobro por servicio de mantenimiento incompleto 1 A Enero
28-Ene | Mecénico llegé tarde 1 B Enero
29-Ene | Coordinador olvidé dar indicaciones al mecéanico 1 A Enero
30-Ene | No hay comunicacion del estado de llegada de la aeronave 1 A Enero
31-Ene | Mecanico no escribié de manera legible la falla 1 A Enero

Leyenda de Distribucién de incidencias Valores de
incidencia

Demora de las aeronaves en zona de embarque y

desembarque Si-1

Entrenamiento y rotacién de personal No: 0

Abastecimiento de comestibles fuera de horario
Incumplimiento de mantenimiento de luces
Demora en la atencion del servicio

Repuestos no disponibles para las aeronaves
Vehiculos remolcadores inoperativos
Estacionamientos no disponibles

Grupo electrogeno desfasado

—|IT|OMMmMO|0O|m| >




ANEXO: VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO

Estimado Colaborador:

A continuacion, usted resolvera un cuestionario que ayudara a obtener resultados
estadisticos, para el desarrollo de un trabajo de investigacion que se ha venido realizando
durante todo este tiempo, se le solicita sinceridad y transparencia en la solucion de las

.,

preguntas; para ello debe marcar con una “x” en el casillero de su respuesta:

NUNCA (N) CASI NUNCA AVECES (AV) CASI SIEMPRE SIEMPRE (S)
(CN) (cs)
1 2 3 4 5
Escala
N° Dimensiones - Indicadores de Calidad de servicio CN | AV [cs
2 3 4

DIMENSION 1: FIABILIDAD

1. |¢Existe promesa de cumplir en el tiempo acordado la salida de los 2 1 3| 4
vuelos en el Aeropuerto internacional?

2. |¢Existe certeza que hay interés en resolver el problema del cliente 2 3 4
gue perdié su vuelo en el Aeropuerto Internacional?

3. |¢Considera que desempefian bien el servicio por 1ra vez, cuando 2 3 4
aborda un vuelo en el aeropuerto internacional?

4. |¢El aeropuerto proporciona un buen servicio en el momento que 2 3 4
promete hacerlo el personal, dentro de las salas embarque?

DIMENCION 2: SENSIBILIDAD

5. |¢Existen horarios de vuelos en registros libres de error publicados 2 3 4
en pantallas de un aeropuerto internacional?

6. |¢Existe una informacion de la ejecucion del servicio 2 1 3| 4
proporcionado por las lineas aéreas?

7. |¢El servicio ofrecido por el aeropuerto internacional es expedito y 2 3 4
rapido?

8. |¢Existe una amplia disposicion de ayudar a los clientes por parte 2 3 4
de los trabajadores del aeropuerto?

9. |¢Los empleados del aeropuerto internacional estdn ocupados 2 3 4
cuando se les solicita ayuda?

DIMENSION 3: SEGURIDAD

10. 2 3 4

¢ El comportamiento de los empleados del aeropuerto
internacional manifiesta confianza ante sus clientes?




11. | ;Existen buena seguridad en las transacciones que se realizan 4
dentro del aeropuerto internacional?

12. | ¢ Existen actos de cortesia por parte de los empleados hacia sus 4
clientes en el aeropuerto internacional?

13. | ¢ Existe buenas capacitaciones por parte de los empleados del 4
aeropuerto internacional para responder a sus preguntas?

DIMENSION 4: EMPATIA

14. |; Existe por parte de los trabajadores del aeropuerto internacional 4
una atencién individualizada para los clientes?

15. | ¢Los empleados del aeropuerto internacional cuentan con las 4
herramientas para que puedan dar una atencion personal?

16. | ¢Los empleados del aeropuerto internacional se preocupan del 4
interés de los clientes cuando pierden vuelos?

17. | ¢Los empleados del aeropuerto internacional muestran 4
comprension de las necesidades que manifiestan los clientes?

18. | (El aeropuerto internacional cuenta con horarios de atencion 4
convenientes para sus clientes?

DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES

19. | ¢El aeropuerto internacional cuenta con equipos de aspecto 4
moderno?

20. | ¢ El aeropuerto internacional cuenta con instalaciones fisicas 4
atractivas?

21. | ¢El aeropuerto internacional cuenta con empleados pulcros? 4

22. | ¢ Existen materiales extra que se asocie con el servicio que 4

brinda el aeropuerto internacional?




ANEXO: HERRAMIENTA DE GESTION OPERATIVA

Dimensiones e indicadores de la variable herramientas de gestion operativa

Dimensiones Indicadores Escala de valores Nivel y rango

Organizar modificaciones

Gestion del Blanifi dificac
anificar modificaciones ;

cambio Bajo
Ejecutar modificaciones (8-18)
Actualizacion de registro de S Medio
datos NO (19-29)

Gestion de L, o Alto

Atencion a los requerimientos

configuracion (30-40)

Resolucién de incidencias

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO: VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Dimensiones e indicadores de la variable calidad de servicio

] . i i Nivel y
Dimensiones  Indicadores ltems
Escala de valores rango
Fiabilidad Promesa de cumplir en tiempo 1
acordado 2
Interés en resolver el problema 3
del cliente
Desempefiar bien el servicio por
lravez
. Proporcionar el servicio en el 4
Sensibilidad  momento que promete hacerlo
Registros libres de error 5
Informacién de la ejecucién del 6
servicio 7
Servicio expedito y rapido 8
D!sposmlon de ayudar a los 9 Rango del 1 al 5
clientes .
Los empleados no deben estar 5. Totaimente de Bajo
ocupados para ayudar a los acuerdo (8-18)
clientes 4. De acuerdo Medio
10 3. Indiferente (19-29)
El comportamiento de los 11 2 End q Al
empleados debe infundir - =h desacuerdo 0
Seguridad confianza 12 1. Totalmente en (30-40)
Seguridad en las transacciones 13 desacuerdo
Cortesia de los empleados
Conocimiento de los empleados
para responder a sus preguntas
Atencion individualizada s los
clientes 14
Empleados que dan atencion
personal 15
Preocuparse de los intereses de 16
. usd 17
Empatia Los empleados deben entender 18

las necesidades especificas de
los clientes

Horarios de atencion
convenientes




Equipos de aspecto moderno
Elementos Instalaciones fisicas atractivas
tangibles Empleados pulcros

Materiales asociados al servicio

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO: El ciclo Deming (PHVA)

El ciclo Deming se conforma de cuatro conceptos Planear, ejecutar o hacer, verificar
o controlar y actuar que debe establecer la organizacion en cada uno de sus
procesos comenzando por el mas significativo y de ahi en adelante. Este cicloes un
instrumento que se enfoca en la solucion de problemas y el mejoramiento continuo,
por medio de un diagndéstico inicial, se identifican las fallas para mejorar
comparando los planes con los resultados, luego se analiza el resultado no deseado
se replantea un nuevo disefio de medidas que anulen el problema y no vuelva a
repetirse 'y conseguir un resultado aceptable. Lo cual permite crecer
sistematicamente basandose en la mejora continua y la innovacion (UMNG, 2019,
pag. 3.2)

Los conceptos se definen asi: Planear: Se concretan los planes y la vision de la
meta que tiene la empresa en donde quiere estar en un tiempo determinado. Una
vez establecido el objetivo, se realiza un diagnostico para saber la situacion actual
en que nos encontramos y las areas en las que se hace necesario mejorar
definiendo su problemética y el impacto que puedan tener en su vida. Después se
desarrolla una teoria de posible solucién para mejorar un punto. Se establece un
plan de trabajo en el que se probard la teoria de solucion.

Hacer: Se desarrolla el plan de trabajo establecido en la fase “Planear” junto con
algun control para vigilar que se esté llevando a cabo segun lo sefialado. Entre los
métodos de control se destaca la grafica de Gantt, en la que se pueden medir las
tareas y el tiempo empleado.

Verificar: En esta verificacion se comparan los resultados planeados con los
obtenidos realmente, de acuerdo con los indicadores de medicion establecidos con
anterioridad, ya que lo que no se puede medir no se puede mejorar en forma
sistemética. Un ejemplo de esto puede ser un deportista que entrena para calificar
a las olimpiadas: a él se le pone a competir semanalmente con rivales de su mismo
nivel, y es entonces cuando puede verificar si en verdad esta logrando aumentar su
rendimiento.

Actuar: Con esta etapa se concluye el ciclo de la calidad porque si al verificar los
resultados se logré lo que se tenia planeado, entonces se sistematizan y

documentan los cambios que hubo; pero si al hacer una verificaciéon se evidencia



que no se ha logrado lo deseado, entonces hay que actuar rapidamente, corregir lo
planteado y establecer un nuevo plan de trabajo, repitiendo el ciclo nuevamente.
(UMNG, 2019) Borrego (2009) menciona que el Ciclo Deming es utilizado entre
otras cosas para la mejora continua de la calidad dentro de una empresa. El ciclo
consiste de una secuencia l6gica de cuatro pasos repetidos que se deben de llevar
a cabo consecutivamente. Estos pasos son: Planear, Hacer, Verificar y Actuar.
Dentro de cada uno de los pasos se puede identificar algunas actividades a llevar
a cabo como el mejoramiento continuo que es una incesante busqueda de
problemas y sus soluciones. Por lo cual se debe de considerar el concepto
fundamental del ciclo que es que nunca termina. Para poder utilizarlo en realidad
no se necesitan muchos requisitos. Muchas veces el mismo Dr. Deming usaba una
servilleta y una pluma para poder explicarselo a sus alumnos. Si bien se puede caer
en la tentacion de decir “que la herramienta no presenta un grado de dificultad alto”,
no por eso significa que la herramienta no sea poderosa (Maldonado, 2015, pag. 5)



ANEXO: Diagrama de Pareto

Figura 1: Diagrama Pareto
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Nota: Elaboracion propia

En la figura 1 se realiz6 el diagrama de Pareto, teniendo para ello un
resultado que establece que 43% de las incidencias reportadas fueron a causa de
la demora de las aeronaves en zona de embarque y desembarque



ANEXO: PRUEBA DE NORMALIDAD

Shapiro - Wilk

Estadistico Sig.

Calidad del servicio 0.739 0.00

Figura 2: PRUEBA DE NORMALIDAD

Prueba de normalidad — Calidad de servicio.

Grafico Q-Q normal de Calidad de servicio pre

Normal esperado

20 40 B0 80 100 120
Valor observado

En la variable calidad de servicio el <p valor> se considera menor a 0,05 lo cual
puede confirmar que la poblacion no es considerada normal lo que hace que se

recurra a una prueba no paramétrica.



ANEXO: Cronograma de actividades

Cronograma de actividades

Actividades a mejorar

S1 S2 S3 S4
1. Desarrollar un plan de mejora (Planear)

Recopilar informacién proceso de embarque y
desembarque
Identificar los retrasos del embarque / desembarque

Describir la oportunidad de mejora

Desarrollar la opcion mas factible

2) Hacer

Elaborar formatos de desempefio del personal
Analizar perfil de puestos y capacitacion

Definir metas de reclamos y calidad de servicio
Estandarizar el proceso

Ejecutar los resultados de acciones correctivas y
preventivas

3) Verificar

Seguimiento y medir procesos realizados por el
personal

Crear el seguimiento y control de la propuesta de
mejora

Impacto de la mejora

4) Actuar

Tomar acciones de mejora continua
Seguimiento mediante auditorias internas
Verificar competencias del personal

Nota: Elaboracion propia




ANEXO: Desarrollo de la herramienta PHVA en el proceso de
embarque y desembarque LATAM

1.- Planear: En la primera etapa de planificacion se recauda informacion y datos,
para con esto determinar los objetivos, el plazo de implementacién y seguimiento.
Se realizara un plan de mejora, que permita llevar de manera ordenada y controlada
el proceso de embarque y desembarque de aeronaves, la coordinacion y la
utilizacién de los recursos del personal de atencion. El desarrollo de este, tiene
como principal objetivo identificar aquellas actividades que pueden llegar a ser
mejoradas, seleccionar las mas factibles y prometedoras, para con esto reducir los

indices de quejas y reclamos.

2.- Hacer: En la etapa hacer, se ejecuta lo planificado, para la ejecucién de la
propuesta de mejora en el proceso de embarque y desembarque tiene que
participar todo el personal en las capacitaciones, inducciones y programas
establecidos, se informard a los colaboradores el horario en que éstas sean
realizadas para evitar interferencia con sus horas laborales, también se definiran
las metas a alcanzar en cuanto a calidad de servicio. Las capacitaciones seran
impartidas por profesionales en el tema de Calidad de Servicio, se enfocaran en 3
aspectos que todo colaborador debe de tener muy en claro, como son lo cultural,
organizacional y motivacional. Entre los temas especificos a tratar tenemos:
elementos que influyen en la calidad de servicio al cliente, empatia en el servicio,
relaciones humanas en el servicio y mejores practicas en el manejo efectivo de
quejas y fidelizacion de usuarios. Posteriormente se buscara estandarizar el
proceso mejorado y ejecutar las acciones correctivas y preventivas, asi como poder

replicar en los demas procesos y lineas aéreas.

3.- Verificar: Posterior a la aplicaciéon de lo establecido, en las dos etapas anteriores
se procede a verificar el desempefio e impacto de las mejoras. Se realizara una
auditoria interna mensual, esta sera ejecutada por una persona externa que se
centrara en la Calidad de Servicio y Atencion al Cliente, sera realizada una vez se
desarrollé la implementacion de la mejora con el fin de conocer si se cumplié con
la planificacion establecida mediante las capacitaciones establecidas para asi
mejorar y reducir los indices de quejas y reclamos y por consiguiente ver el impacto

gue tuvo en la planificacion de estacionamientos de aeronaves.



4.- Actuar: En caso de no cumplir con el cronograma y planificacién en el plazo
establecido para la implementacién de la propuesta de mejora, en el area embarque
y desembarque de aeronaves de LATAM, se volvera a realizar la planificacion para
cumplir lo que haga falta. En esta Ultima etapa actuar tiene como fin mantener la

continuidad de las acciones implementadas y los resultados logrado



Tabla 21: Base de Datos de la Prueba Piloto

CALIDAD DEL SERVICIO - MUESTRA PILOTO

p1|p2|p3|p4|p5 p6|p7|p8|p9 p10| p11| p12| pl3

p19 | p20 | p21 | p22

Elementos tangibles

p14 | p15 | p16 | p17 | p18

Empatia

Seguridad

Sensibilidad

Fiabilidad

el
e2
e3
ed
e5
eb
e’/
e8
e9
el0
ell
el2
el3
eld
el5
el6
el7
el8




el9
e20
e21
e22
e23
e24
e25
e26
e27
e28
e29
e30

Analisis de confiabilidad del
instrumento en la muestra

piloto

Alfa de
Cronbach

Variable

0.802

Calidad del

servicio

Nota: El instrumento es de excelente confiabilidad (a>0.72)



BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

CALIDAD DEL SERVICIO PRE TEST

p10 | p11 | p12 | p13

p19 | p20 | p21 | p22

Elementos tangibles

p14 | p15 | p16 | p17 | p18

Empatia

Seguridad

Sensibilidad

pl | p2 | p3|p4|p5|p6|p7|p8]p9

Fiabilidad

el
e2
e3
e4
e5
eb
e’/
e8
e9
el0
ell
el2
el3
eld
el5
el6
el7
el8




el9
e20
e2l
e22
e23
e24
e25
e26
e27
e28
e29
e30
e31
e32
e33
e34
e35
e36
e37
e38
e39
e40
e41
e42
e43
ed4
e45




CALIDAD DEL SERVICIO POST TEST

p10 | p11 | p12 | p13

p19 | p20 | p21 | p22

Elementos tangibles

p14 | p15 | pl6 | p17 | p18

Empatia

Seguridad

Sensibilidad

pl| p2 | p3 | p4| p5| p6 | p7 | p8 | p9

Fiabilidad

el
e2
e3
e4
e5
eb
e’/
e8
e9
el0
ell
el2
el3
elqd
el5
el6
el7
el8
el9
e20
e2l




e22
e23
e24
e25
e26
e27
e28
e29
e30
e3l
e32
e33
e34
e35
e36
e37
e38
e39
e40
e4l
e42
e43
edq
e45




ANEXO: Distribucion ABC de linea aéreas

Tabla 22:

Distribucion ABC de lineas areas.

LINEA ENERO FEBRERO MARZO TOTAL %
LATAM 7080 7095 7010 21185 75.53%
SKY 850 890 856 2596 9.26%
VIVA 720 710 750 2180 1.77%
ATSA 340 335 340 1015 3.62%
STAR PERU 270 261 272 803 2.86%
AIR MAJORO 5 6 10 21 0.07%
KLM 30 29 28 87 0.31%
PLUS ULTRA 25 24 22 71 0.25%
AEROMEXICO 30 29 30 89 0.32%
VUELOS ===> 9350 9379 9318 28047 100.00%

Nota: Elaboracién propia



ANEXO: Categorias y codificacion de la hoja de campo de vuelos

planificados

Tabla 23:

Categorias y codificacion de la hoja de campo de vuelos planificados.

Categoria Codificacion
No ejecutado 0
Ejecutado 1

Nota: Elaboracién propia



ANEXO: Prueba de fiabilidad — Calidad de servicio

Tabla 24:

Prueba de fiabilidad — Calidad de servicio.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
,918

22




ANEXO: Baremo de la variable Calidad de servicio

Tabla 25:

Baremo de la variable Calidad de servicio.

Niveles y rangos

Variable
Bajo Medio Alto
Calidad de 22-51 52-81 82-110
servicio

Nota: Elaboracién propia



ANEXO: Validadores

Tabla 26:
Validadores
DNI Apellidos y Nombres Centro de labores Dictamen
17843413 Mg. Baguedano Cabrera Luis Clemente ucv Aplicable
10139161 Mg. Silvia Liliana Salazar Llerena ucv Aplicable
03695876 Dr. Fernando Emilio Escudero Vilchez ucv Aplicable
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verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 09 de Enero del 2023
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