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PRESENTACION

Sefiores miembros del Jurado, en cumplimiento del Reglamento de Grados y
Titulos de la Universidad César Vallejo, presento ante ustedes la Tesis titulada
“Implementacion del Ciclo de Deming para mejorar la calidad de atencion del
personal de seguridad del Aeropuerto Jorge Chavez’, la misma que someto a
vuestra consideracion y espero que cumpla con los requisitos de aprobacién para

obtener el titulo Profesional de Ingeniero Industrial.

En el capitulo I, presento la importancia de la calidad para mantener la
competitividad empresarial en la realidad problematica de Lima Airport Partners;
asimismo, muestro trabajos previos de investigacion y teorias relacionadas al
tema de la presente investigacion, y hago una descripcion de la formulacién del

problema, justificacion, objetivos e hipétesis.

En el capitulo Il, presento el método utilizado y la implementacion de la propuesta
de solucién; es decir, describo el disefio de investigacion, sus variables,
poblacién, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, métodos de analisis
de datos, aspectos éticos, implementacién de las variables antes y después de

dicha implementacion.

En el capitulo 1ll, presento los resultados obtenidos respecto a los objetivos de la

investigacion y contrastacion de hipotesis planteadas en el capitulo I.

En el capitulo IV, presento la discusion que conlleva la comparacion de los
hallazgos de la investigacion con los resultados de otras investigaciones y/o

teorias de control.

Finalmente en el capitulo V y VI, presento las conclusiones y recomendaciones de
la presente investigacion en cuanto a sus objetivos, variaciones de la variable
independiente y dependiente, validez de la investigacion.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

El Autor
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RESUMEN

La presente investigacion, “Implementacion del Ciclo de Deming para mejorar la
calidad de atencion del personal de seguridad del Aeropuerto Jorge Chavez”, tuvo
como objetivo general determinar como el ciclo de Deming mejora la calidad en la

atencién del personal de seguridad en el aeropuerto Jorge Chavez.

Dicha investigacién fue de tipo aplicada, cuantitativa, y obedece a un disefio
cuasi-experimental. La recoleccion de datos fue a través de la observacion,
realizada seis meses antes y seis meses posteriores a la implementacion del ciclo
de Deming. Asimismo, la poblacion estuvo dada por los pasajeros que utilizan el
Aeropuerto Internacional Jorge Chavez. Se realizo el andlisis descriptivo sobre
una muestra de la poblacion y del total de quejas y reclamos; ademas, se realizé

el andlisis inferencial para la contrastacion de las hipétesis.

Finalmente, los resultados de la implementacion del ciclo de Deming indic6 que se
mejord la calidad de atencion del personal de seguridad del Aeropuerto Jorge
Chavez, y de acuerdo a la contrastacion de la hipétesis general, se acept6 dicha
hipétesis “La aplicacion del ciclo de Deming mejora la calidad en la atencion del
personal de seguridad en el Aeropuerto Jorge Chavez”, de julio a diciembre de
2016.

Palabras clave: calidad, ciclo de Deming, calidad de atencién

Xi



ABSTRACT

The present research, "Implementation of the Deming Cycle to improve the
attention quality of security staff of the Jorge Chavez International Airport”, has as
general objective to determine how the Deming Cycle improves the attention

quality of security staff of the Jorge Chavez International Airport.

This research is applied, quantitative and its design is quasi-experimental. The
data collection was through observation, performed six months before and six
months after the implementation of the Deming Cycle. Also, the population was
given by the passengers using the Jorge Chavez International Airport. The
descriptive analysis was performed on a sample of the population and total
complaints; and the inferential analysis was performed for testing all the

hypothesis.

Finally, the implementation’s results indicated that the Deming Cycle improves the
attention quality of security staff of the Jorge Chavez International Airport, and
according to the contrast of the general hypothesis, this hypothesis was accepted
"The implementation of the Deming Cycle improves the attention quality of security

staff of the Jorge Chéavez International Airport, from July to December 2016.

Key words: quality, the Deming Cycle, attention quality

Xii



.  INTRODUCCION.



La Calidad, se ha vuelto un factor determinante en el éxito de los negocios,
debido a que esta se ha convertido en una estrategia de diferenciacion, la cual
fideliza y genera mayor cantidad de clientes; la calidad ha evolucionado, en los
ultimos 100 afios, tanto en sus aplicaciones como en sus enfoques, pasando en
su primer estadio por el proceso de Inspeccion con un enfoque en el producto
terminado, seguidamente evolucion6 a su segundo estadio que es EI Control
Estadistico de Procesos con un enfoque precisamente en los procesos,
posteriormente la calidad llega a su tercer estadio con el Aseguramiento de la
Calidad con un enfoque hacia el sistema y aproximadamente a partir de finales de
los 70°s llega a su cuarto estadio en el que nos encontramos en la actualidad, que

es la Gestion Total de la Calidad.

Es en tal sentido, que el Sistema de Gestion Total de Calidad, tiene por objetivo la
satisfaccion del cliente, que viene a ser la percepcidén con la cual nos evalGan
dichos clientes y esta generalmente se evalla en la calidad de la atencion que se
les brinda; por tal motivo, el proceso de atencién al cliente es un proceso critico y
tiene que ser bien gestionado para rendir frutos a la empresa. En la actualidad
ninguna empresa u organizacién es ajena a este concepto, para nuestro caso la
presente investigacion, precisamente toma esta idea y trata de poner en practica
dicho concepto.

La presente investigacion se desarrolla en el Aeropuerto Internacional Jorge
Chéavez, administrado en la actualidad por la Empresa Lima Airport Partners SRL
(LAP), la investigacion tiene por objetivo mejorar la calidad de la atencion del
personal de seguridad aeroportuaria mediante la implementacién del Ciclo de
Deming, para disminuir el nivel de quejas y reclamos; para llegar a tal cometido,
esta investigacion utilizara un disefio cuasi experimental de investigacion, con un
tipo de investigacion aplicada y un nivel descriptivo correlacional, utilizando la
observacion directa, encuestas y entrevistas como técnica de recoleccién de
datos. Se deja el presente trabajo a consideracién de los interesados en las

tematicas de mejora continua y calidad.
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Realidad problematica

En la actualidad, la calidad es un factor preponderante para el
posicionamiento de las empresas y/o organizaciones; ya que esta, como
estrategia de diferenciacién ofrece mejorar el nivel competitivo de las mismas.
Para llegar a ese nivel de importancia, la calidad y sus enfoques, han
evolucionado en los ultimos cien afios, en cuatro estadios como son: la
inspeccion, el control estadistico de procesos, el aseguramiento de la calidad
y en la actualidad estamos en gestidn de la calidad total con un enfoque hacia
el cliente. Por lo tanto, las empresas, buscan ante todo la satisfacciéon del
cliente, que la atencion de los mismos sea esmerada y ganar asi la

fidelizacion de los mismos.

En tal sentido, las empresas de servicio, como el servicio de transporte aéreo,
los aeropuertos, etc, no son ajenos a esta realidad y mas aun en todos los
Aeropuertos del mundo, después del 11 de setiembre del 2001, los aspectos
de calidad y seguridad se ha incrementado drasticamente, muchos de los
cuales han adoptado los métodos recomendados de la OACI (Organizacion
Internacional de la Aviacion Civil), ocasionando malestar, restricciones y esto
ocasiona una experiencia desagradable en algunos pasajeros y en otros es

una medida necesaria para un vuelo agradable y seguro.

Las medidas de seguridad ocasionan muchas veces quejas y reclamos de los
usuarios, debido a la formacion de grandes colas, demora en pasar los
controles, revision de sus pertenencias, etc. Para evitar contratiempos se
sugiere: evitar viajar con ropa con componentes metalicos o accesorios, ya
gue se tendra que quitartelos al pasar por el detector de metales. Lo mismo
va para los objetos de metal en los bolsillos (monedas, llaveros, etc.);
asimismo, se recomienda evitar las bromas, especialmente aquellas
relacionadas con bombas o terrorismo; las aerolineas toman todas esas

bromas como posibles amenazas, etc.



Por lo anteriormente mencionado, el Perl no es ajeno a dicha problematica y
como miembro de la OACI (Organizacion Internacional de la Aviacion Civil) y
por medio de la DGAC (Direccion General de Aviacion Civil) se determiné
aplicar la restriccion de liquidos, aerosoles y geles (LAG) para vuelos
internacionales, por ello que todos los aeropuertos con salida al exterior
(vuelos internacionales) se restringe el transporte de los llamados LAG; esto
origina multiples quejas y mas aun con el incremento de pasajeros que
utilizan este aeropuerto, el nivel de quejas y reclamos, han crecido
considerablemente; para darnos una idea del incremento de pasajeros, se

puede observar el siguiente cuadro:

Tabla 01: Crecimiento de pasajeros de vuelos nacional e internacional del
2010 al 2016*

TABLA DE CRECIMIENTO DE PASAJEROS EN LOS ULTIMOS SEIS ANOS PERU

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016*

10278493 | 11904553 | 13324379 | 14295809 | 16210035 | 17170919 | 15705811

(*) Consolidado a Octubre 2016.
Fuente: LIMA AIRPORT PARNERS

Grafico 01: Crecimiento de pasajeros de vuelos nacional e internacional del

2010 a 2016
TABLADE CRECIMIENTODE PASAJEROSEN LOSULTIMOS
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(*) Consolidado a Octubre 2016.
Fuente: LIMA AIRPORT PARNERS



El aeropuerto internacional Jorge Chavez, es el punto de entrada y salida mas

importante del pais; por ende, se ve afectado por lo anteriormente expuesto. Una

de las areas mas sensibles a esta problematica es el area de seguridad, que es la

encargada de velar por el cumplimiento de los protocolos de seguridad y mantiene

un trato personal y directo con los pasajeros; es alli donde se muestran la mayor

cantidad de reclamos, ya sea, por la demora en la atencion, por la aplicacion

estricta de las normas de seguridad impuestas por la DGAC como lo es la

aplicacién de las restricciones LAG, por la pérdidas de efectos personales como

celulares, laptop, etc, por la mala atencion del personal de seguridad que no

informa correctamente o su atencién poco amable con los pasajeros; todo entre

tantos problemas adicionales.

1.2

1.2.1

Trabajos previos.

Trabajos nacionales
a. PATRONI Ramirez, Renato José Antonio. Propuesta para elevar la

satisfaccion del cliente a través de la mejora de calidad del servicio de
almacenamiento refrigerado de exportacion de una empresa de servicios
aeroportuarios. Tesis (Titulo de Ingeniero Industrial), Lima, Perq,

Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, 2010. 81pp.

Esta investigacion, tiene como fin, analizar el proceso actual de
almacenamiento refrigerado de exportacion, determinar las causas que
generan insatisfaccion en los clientes y presentar propuestas de
soluciones a los problemas hallados. Esto implicara la utilizacion de
herramientas y filosofias de calidad para mejorar el nivel de servicio
ofrecido. Aunque no se menciona, se puede afirmar que, esta tesis es
aplicada de nivel descriptivo, llega a presentar alternativas de solucion de
acuerdo con los objetivos de la empresa las cuales estaran sujetas a la

restriccién econdmica que demande la implementacién de cada una.



Se concluyo, en este trabajo, que: “Se debe de tener en cuenta que el
negocio de almacenamiento de carga perecible es manejado, en el
mercado nacional, en un 85% por la empresa Frio Aéreo, relegando a
Talma al segundo lugar en éste rubro. Por lo tanto, los incumplimientos
con los clientes pueden llevar a la empresa a disminuir su margen de
participacion en el mercado. Ademas, debido al crecimiento, en corto
plazo, de las exportaciones, por la temporada y por crecimiento del
mercado, se ha proyectado un aumento de la demanda para los
siguientes meses del afio que, de no lograr elevar la satisfaccion del
cliente, eliminando la tendencia actual de crecimiento de la variacion de la
temperatura de los productos, podria repercutir en una pérdida mayor de

ingresos por pérdida de los mismos”.

Esta investigacion es importante ya que muestra la problemética parecida
a la nuestra, ya que, en resumen sus problemas pasan por una
inadecuada gestion de los recursos humanos; asimismo, el marco teérico
es de importancia, debido a que se utilizaran algunos conceptos que ha

tomado el autor.

OROZCO Monteagudo, Luis Lee. Propuesta de mejora en el area de
gestion de atencion al usuario en la caja municipal de ahorro y crédito
Trujillo - sede Cajamarca, para incrementar el nivel de satisfaccion del
cliente en el afio 2012. Tesis (Titulo de Ingeniero Industrial). Cajamarca,
Peru, Universidad Privada del Norte, 2012.

Esta investigacion, tiene como objetivo, desarrollar una propuesta de
mejora en el area de Gestion de Atencion al Usuario en la CMAC-T sede
Cajamarca, para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en el afio
2012, para lograr tal fin se debio6 probar la factibilidad econémica y técnica
de la propuesta de mejora, la investigacion se desarrollé identificando los
problemas presentes en el éarea, se analizaron los procesos que
incumplian los plazos para encontrar las causas que daban lugar a estas

demoras, se programaron capacitaciones y evaluaciones para una mejora
6



continua del area y se disefié una propuesta de mejora que incremente el

nivel de satisfaccion del cliente.

Esta investigacion tuvo un disefio pre experimental, el tipo de
investigacion es aplicada con un nivel descriptivo, la poblacion para el
estudio, la definieron como los clientes que hacen uso de los diferentes
productos y servicios que brindan las areas de operaciones y créditos de
la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Trujillo — Sede Cajamarca.

El disefio de la propuesta de mejora en el area de gestion de atencién al
usuario en la caja municipal de ahorro y crédito Truijillo - sede Cajamarca,
para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en el afio 2012, dio

como resultado los siguientes beneficios:

Con el Diagnostico Situacional se comprob6 las deficiencias existentes en
el Sistema de Atencion al Usuario, el incumplimiento de los plazos
pactados que son los que generan las multas por INDECOPI; estas
deficiencias se solucionaran con la implementacion de la propuesta de

mejora.

Mediante las capacitaciones se concientizara al personal involucrado para
el cumplimiento de las politicas y procedimientos establecidos dentro del

sistema de Atencién al Usuario.

En la evaluacibn Econémica se dio como resultados, un VAN de S/.
14514.23 siendo el resultado mayor al monto de inversién, un TIR de
312% y el IR obtenido resulta que se gana S/.11.16 por cada sol invertido,

lo que hace al proyecto rentable

Esta investigacion es importante ya que muestra una de nuestras
variables que es la mejora en el nivel de atencion y el autor la refleja bajo

la satisfaccion del cliente; asimismo, llega a concluir que la capacitacion



es importante para involucrar al personal en la mejora que se desea

implantar, lo cual es en parte una de nuestras problematicas.

c. MILLONES Zagal, Paulo. Medicion y control del nivel de satisfaccion de
los clientes en un supermercado. Tesis (Titulo de Ingeniero Industrial).
Piura, Peru, Universidad de Piura, 2010.

El objetivo de esta tesis, es evaluar el grado de satisfaccion actual de los
clientes de Supermercados Cossto, asi como identificar los factores mas
importantes para sus clientes y determinar los factores que causan una
mala percepcion de la calidad de la atencion brindada. Para lograr estos
objetivos, se hace uso de la metodologia de Bob E. Hayes para el disefio
del cuestionario que mida la satisfaccion del cliente, y de gréaficos de
control para el control de los atributos en el tiempo. Esta investigacion

tuvo un disefio pre experimental, el tipo de investigacion es descriptivo.

Del trabajo de tesis realizado y en respuesta a los objetivos formulados al
inicio se obtiene que: la satisfaccion del cliente viene determinada por 18
articulos o factores de satisfaccion, agrupados en 8 dimensiones o0 grupos
de calidad. Siendo los factores de mayor relevancia los correspondientes
a las preguntas: 1) Los encargados de area fueron amables, 2) El
personal estuvo bien vestido de acuerdo a su area de trabajo., 5) Los
encargados de area me escuchaban, 7) La velocidad de atencién en las
distintas areas fue rapida, 8) El personal de las areas que necesité me
atendié en cuanto llegué, 10) Esperé poco tiempo para ser atendido, pues
habia poca gente o nadie antes que yo, 12) Los productos que necesité
se encontraban en buen estado, 18) Pude encontrar lo que necesité, por
superar el r* de Pearson explicado en el trabajo de tesis.

La importancia de esta investigacion, para nuestro caso, radica en que
desarrolla un analisis exhaustivo del nivel de satisfaccion de los clientes,
para lo cual desarrollo un cuestionario muy interesante que se puede

adaptar en alguna de sus partes para nuestro trabajo.
8



d. NUNEZ Morales, Segundo. Evaluacién y mejoramiento del nivel de
servicio a través de indicadores de calidad de cafeteria UDEP. Tesis
(Titulo Ingeniero Industrial), Piura, Peru, Universidad de Piura, 2012.

El objetivo de esta tesis, objetivo identificar y elaborar indicadores que nos
permitird controlar y ayudar a obtener mejoras de calidad de servicio de
cafeteria UDEP, para lo cual se recurri6 a encuestas, entrevistas y
observacion directa, tanto de alumnos y docentes usuarios de la cafeteria;
entre una de las técnicas relevantes que utiliza este estudio para
determinar la calidad de la atencion esta la teoria de colas para
determinar y mejorar los tiempos de espera de los clientes en el local. Es
importante mencionar la elaboracién de indicadores de calidad con lo cual
es posible evaluar y determinar sis se esta cumpliendo con los objetivos

trazados y si el cliente se encuentra satisfecho con el servicio.

Entre las conclusiones mas importantes de esta tesis, tenemos:

Las entrevistas abiertas, permitieron encontrar estos factores e
indicadores de calidad para cada uno de los estdndares de calidad
descritos en cafeteria UDEP, estos estdndares (Producto, Servicio,
Limpieza, Infraestructura) permiten consultar de manera ordenada cada

calificacion correspondiente, a través de las encuestas utilizadas.

Debemos tener en cuenta que las necesidades y exigencias del cliente
irhn cambiando mientras se mejore el servicio en general. La importancia
y calificacién de cada uno de los rubros y caracteristicas, dependeran
directamente del problema que aquejan a nuestros clientes cuando se

realizé las entrevistas y encuestas.

La mayor causa de los problemas se puede atribuir a la falta de capacidad

del local, que no permite mejorar los aspectos de atencion y servicio.



Este antecedente para nosotros es importante, debido a que, los
indicadores de calidad elaborados también puede ser adaptados para
nuestra investigacion, adicionalmente, el enfoque de la espera, para medir
la satisfaccion de los clientes es importante, debido que en nuestra

investigacion eso es uno de los problemas de quejas recurrentes.

SEMINARIO Vega, Roberto Enrique. Control estadistico para la mejora
del nivel de satisfaccién de los clientes de Electronoroeste S.A. Tesis

(Titulo de Ingeniero Industrial), Piura, Perd, Universidad de Piura, 2009.

Esta Tesis tuvo por objetivo el de brindar a Electronoreste S.A. un sistema
de control por medio de indicadores subjetivos y objetivos como una
forma de mejorar la satisfaccion del cliente mediante el uso de
herramientas estadisticas. Para lograr tal objetivo, se realiz6 una
descripcion detallada de la empresa para lograr determinar los procesos
criticos sobre lo cual se basé la investigacion; aunque no se mencione,

esta investigacion es de tipo aplicada y descriptiva.

La cantidad de articulos con graficos bajo control es considerablemente
mayor que la cantidad de articulos con gréficos fuera de control. Esto es
favorable para la empresa porque ya estda en condiciones de iniciar el

control en la mayoria de indicadores subjetivos.

Se observa que hay una correlacién bien definida entre el articulo 1 y los
articulos 2, 8, 11, 12, 17 y 19. Es decir, el coeficiente de correlacion se
encuentra por encima del limite permitido, por lo que se verifica la
existencia de una relacion cuantitativa entre el articulo 1 y cada uno de los
anteriores articulos mencionados. Esto significa que es relevante la
mejora en dichos articulos 2, 8, 11, 12, 17 y 19, para mejorar la
satisfaccion general del cliente. Y justo coinciden por ser los articulos en
los que la gente da méas apreciaciones negativas, ademas de ser de suma

importancia para el buen funcionamiento de la empresa:
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Articulo 2, preocupacion del personal de la empresa por el usuario es
buena.

Articulo 8, plazo que dan a la atencion de reclamos y solicitudes.

Articulo 11, amabilidad del personal de la empresa.

Articulo 12, calidad del trato del personal es alta.

Articulo 17, estoy satisfecho por el servicio de energia eléctrica que me
dan.

Articulo 19, mantenimiento que brinda la empresa a sus instalaciones

Esta investigacion es importante debido al tratamiento estadistico con el
que enfoca para dar respuesta a los items del cuestionario, lo cual se
puede tomar como ejemplo para el desarrollo de nuestro trabajo de
investigacion; asimismo, el marco tedrico es importante para nuestra

variable dependiente.

. CESPEDES Caballero, Luis Alberto. Aplicacion del Ciclo Deming para
mejorar la productividad en el proceso de produccion de diagonales de la
magquina Roll Forming de la Empresa Precision. Peru S.A. Lima, 2015.
Tesis (Titulo de Ingeniero Industrial), Lima, Perd, Universidad Cesar
Vallejo, 2016.

Esta Tesis tuvo por objetivo el de determinar como la aplicacién del Ciclo
Deming mejora la productividad en el proceso de produccion de
diagonales de la maquina Roll Forming de la empresa Precision Peru S.A.
Lima, 2015. Asimismo, tiene como tipo de estudio el de investigacion
aplicada, explicativa y cuantitativa, con un disefio de investigacion cuasi
experimental. La variable independiente es el Ciclo de Deming y la
variable dependiente es productividad; la poblacion estuvo constituida por
los datos cuantitativos tomados a la produccién de racks en su linea de
fabricacion, estos se tomaron con una frecuencia diaria pero se
consolidaron semanalmente, a lo largo de doce semanas, por lo tanto la
poblacion fue el periodo de tiempo tomado para el estudio o sea doce

semanas, la muestra es igual a la poblacion.
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Las siguientes son las conclusiones a las que se llegd en este

antecedente:

v' La aplicacion del ciclo Deming incidié significativamente en la mejora
de la productividad en el proceso de fabricacién de diagonales para la
empresa Precision Pert S.A., los resultados del andlisis estadistico
muestran que la productividad mejor6 18.58 puntos porcentuales,
evaluadas en un periodo de tiempo de 24 semanas, estas ratificaron la
aceptacion de la hipétesis alternativa, demostrando asi que existe una

relacion contundente entre las variables independiente y dependiente.

v' Asi mismo se determiné que la aplicacion del ciclo Deming incidi6
significativamente en la mejora de la eficiencia en el proceso de
fabricacion de diagonales para la empresa Precision Pera S.A., los
resultados del andlisis estadistico muestran que la eficiencia mejoro
19.88 puntos porcentuales, evaluadas en un periodo de tiempo de 24
semanas, estas ratificaron la aceptacién de la hipétesis alternativa,
demostrando asi que existe una relacién contundente entre la variable

independiente y la dimension eficiencia de la variable dependiente.

v’ De igual manera se determiné que la aplicacién del ciclo Deming incidi6é
significativamente en la mejora de la eficacia en el proceso de
fabricacion de diagonales para la empresa Precision Peru S.A., los
resultados del analisis estadistico muestran que la eficacia mejoro
21.73 puntos porcentuales, evaluadas en un periodo de tiempo de 24
semanas, estas ratificaron la aceptacion de la hipétesis alternativa,
demostrando asi que existe una relacion contundente entre la variable

independiente y la dimension eficacia de la variable dependiente.

Esta investigacion es importante porque trata a la variable independiente
en la cual se enfoca la presente investigacion y nos permite observar
como debera ser el tratamiento y levantamiento de informacién de la

misma,; por otro lado, si bien la variable dependiente es diferente a la de la
12



presente investigacion pero lo importante es el tratamiento estadistico de

la misma.

1.2.2 Trabajos internacionales
a. PAZMINO Almeida, Ana Lucia; FLOR Cevallos, Carlos Andrés. Disefio
de un modelo para la determinacion de la satisfaccion del cliente para el
mejoramiento de las operaciones internas de la empresa PAPELES S.A.
Tesis (Titulo de Ingeniero Industrial), Quito, Ecuador, Universidad San
Francisco de Quito, 2008.

Esta investigacion, tiene como finalidad determinar el nivel de
satisfaccion del cliente y los factores que influyen en la misma, para
posteriormente presentar propuestas de mejora, que impacten en el
cumplimiento de expectativas del cliente, con lo que se genera una
mayor fidelizacion y captacion de clientes. El estudio describe la situacion
de la empresa, para conocer las operaciones, posteriormente se obtienen
los factores que inciden en la satisfaccion del cliente y su importancia y

finalmente se establecen propuestas de mejora para las operaciones.

Entre las conclusiones mas importantes de esta tesis, tenemos:

Los clientes de Papeles S.A., tanto personas naturales como empresas,
influenciados por varios factores, atraviesan por un determinado proceso
de compra, donde responden a diferentes estimulos, tanto internos como
externos, que determinan su decision de compra final, eligiendo el
producto o material que mejor cumple con las necesidades o

expectativas en ese momento.
Se desarroll6 un método genérico, para su aplicacion en cualquier

empresa que quiera investigar los factores que influyen en la satisfacciéon

de sus clientes, segun muestra su anexo A21.
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Esta tesis, nos interesa, debido a que maneja un marco teérico amplio y
el cuestionario que confeccion6 es importante y puede ser adaptado en
nuestra investigacion; asimismo, el esquema légico que presenta en
forma general para investigar factores que influyen en la satisfaccion de
nuestros clientes es una alternativa a tomar en cuenta para enfocar

nuestra investigacion.

REYES, Julio. Propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio
de la superintendencia de operaciones de HIDROFALCON S.A. a traves
del modelo SERVQUAL. Tesis (Titulo de Ingeniero Industrial), Santa Ana
de Coro, Venezuela, Universidad Nacional Abierta, 2011.

Esta tesis, tiene como objetivo principal, el de proponer un plan de
mejora de la calidad del servicio de la superintendencia de operaciones
de HidroFalcon, a través del modelo Servqual, esta investigacion de
disefio pre experimental con un tipo de investigacion descriptivo-
transeccional, el autor propone tomar como criterio de seleccion de la
poblacién al registro histérico de los clientes, seguidamente se determind

gue el tamafio de la muestra fue de 173.

Entre las conclusiones mas importantes de esta tesis, tenemos:

Entre los resultados obtenidos se observa que los elementos tangibles,
los suscriptores esperan unas instalaciones atractivas ya que a este tema
en particular fue el que mas niveles de expectativa le fueron atribuidos.
Por su parte el de menor nivel de atribucion para este indicador fue la

apariencia esperada de los equipos de la empresa.
Acerca de la fiabilidad, la mayor atribucién al nivel de expectativas fue el

gue la empresa insistiera en mantener registros exentos de errores en el

proceso de atencion al suscriptor.
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13

13.1

Esta investigacion, nos es de interés, debido a la confeccién que muestra
el instrumento de recoleccion de datos, que se podria considerar en

aplicar en parte para el desarrollo de nuestra investigacion.

Teorias relacionadas al tema.

La presente investigacion se sustentara en las siguientes teorias:

El Ciclo de Deming
El ciclo de Deming o el Ciclo PHVA, es una estrategia de mejora continua,
la cual es definida por los siguientes autores:

Segun, Gonzales y Arciniegas (2016, p.24), “La metodologia conocida
como PHVA o Ciclo de Deming, es utilizada modernamente, tanto en el
disefio como en el desarrollo e implementacion de sistemas de gestion de
calidad. Durante la etapa del mejoramiento continuo, el PHVA se constituye
en la herramienta por excelencia para el analisis, seguimiento y mejora de
los procesos y del sistema. En términos generales la metodologia PHVA se
puede describir como la aplicacién de la teoria “del control” a los procesos
y sistemas administrativos. Los componentes del ciclo son: Planificar,

Hacer, Controlar y Actuar”.

Segun, Alcalde (2008), “El ciclo de mejora continua, consta de cuatro
etapas, que son: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar. Estos pasos se repiten
de forma continua una y otra vez, consiguiendo en cada ciclo una pequefa

mejora o la solucion de un problema”.

Segun, Gutiérrez (2014), “El Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Controlar y
Actuar) es de gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de mejora
de la calidad y la productividad en cualquier nivel jerarquico en una

organizacion”.
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Segun, Cuatrecasas (2010, p. 65), “El Ciclo de Deming o Ciclo de Mejora
Continua, actia como guia para llevar a cabo la mejora continua y lograr

de una forma sistematica y estructurada la resolucion de problemas”.

Segun, Sanguesa, Mateo, llzarbe (2008, p. 97), “El Ciclo de Deming, es un
modelo sencillo que ilustra la resolucién del problema; el principio de
mejora continua de la Gestion de la Calidad se basa en este ciclo. Es una
de las bases que inspiran la filosofia de la calidad. Esta formado por cuatro

fases: Planificar, Hacer, Controlar y Actuar”.

Se puede afirmar, que el Ciclo de Deming o Ciclo PHVA es una estrategia
fundamental para la mejora continua de una organizacion, muy usada en
diferentes lugares y empresas ya sean publicas o privadas, esta basada en
cuatro pasos fundamentales o etapas a realizar, las cuales son Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar. Logrando asi en cada etapa el objetivo propuesto
hasta la Ultima etapa para luego continuar el ciclo en todas sus etapas

buscando la mejora constante.
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Grafica 02: El Ciclo de Deming.

(. Planear: establecer
los objetivos y
procesos necesarios
para conseguir los
resultados de acuerdo
con los requisitos del
cliente y las politicas
de la empresa

® Hacer:
Implementar
los procesos

Fuente:

¢ Actuar: Tomar
acciones para
mejorar
continuamente
el desemperio

¢ Verificar: Realizar
el seguimiento y los
procesos respecto a
politicas , objetivos y
requisitos del
producto e informar

los resultados

http://administraciondelacalidadpaola.blogspot.pe/2015/05/el-ciclo-de-deming.html

A. Etapas del Ciclo de Deming (PHVA)

El Ciclo de Deming, al ser una estrategia de mejora continua, también

conocido como el ciclo PHVA, consta de diferentes etapas para su

aplicacion y puesta en marcha de la misma, las cuales son: Planificar,

Hacer, Verificar, Actuar, desarrollando cada una de las etapas (José
Moyano, 2011, p335).

i) Planificar

Es la fase preliminar en la que se identifica el problema y se definen sus

caracteristicas con la ayuda de una informacion lo mas completa posible. A

partir de un buen conocimiento del problema se elabora un plan de

resolucion, estrategia o disefio, guiado por algunas hipétesis preliminares,

pero suficientemente fundadas, también se plantean los objetivos a

alcanzar (José Moyano, 2011, p336).
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i) Hacer

Se trata de ejecutar lo planificado. Hay que poner en marcha acciones
que, basadas en el diagnostico preliminar, permitan resolver el problema
0 corregir las deficiencias. En esta etapa las preguntas fundamentales a
responderse son: ¢quién?, ¢como? ¢Cuando?, ¢dénde? (José Moyano,
p336).

iii) Controlar

Es la etapa de confrontacion de los resultados de la accion con las
hipétesis recogidas en el disefio. Se trata de interpretar los resultados
obtenidos que se han de materializar en datos o en hechos para
comprobar en qué medida se ha acertado o no en la busqueda de la

solucion (José Moyano, p336).

iv) Actuar

Se deberan incorporar ahora los posibles cambios surgidos de la etapa
anterior de evaluacién. Se inicia asi un nuevo ciclo teniendo en cuenta todo
el conocimiento ya acumulado a lo largo de los ciclos anteriores (José
Moyano, p337).

B. Ventajas del Ciclo Deming:

Entre las ventajas mas importantes que presenta esta estrategia, tenemos:
* Hay una rutina diaria de administracion del individuo y/o del equipo.

* Es un proceso que soluciona problemas.

* Gestion de proyecto.

* Desarrollo continuo.

* Desarrollo del vendedor.

* Desarrollo de recursos humanos.

* Desarrollo de productos nuevos.

* Ensayos de procesos.
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1.3.2

Calidad de la atencion

La calidad es satisfacer las necesidades de los clientes e incluso superar
sus las expectativas que estos tienen puestas sobre el producto o servicio;
un buen servicio de atencién al cliente sera fundamental para atender sus
gustos y preferencia y mantener al cliente, por lo tanto siempre se busca la
satisfaccion (Alcalde 2008).

La calidad en la atencion al cliente “representa una herramienta estratégica
gue permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta
que realicen los competidores y lograr la percepcion de diferencias en la

oferta global de la empresa” (Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.8).

Consiste en un conjunto de actividades coordinadas entre si con el fin de
satisfacer las necesidades y expectativas que tienen los clientes para asi

poder conseguir los objetivos propuestos (Tejada y Hernandez, 2014).

Segun Tschohl (2001), lo define como “la orientacién que siguen todos los
recursos y empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de los
clientes, esto incluye a todas las personas que trabajan en la empresa, y

no solo a las que tratan directamente con los clientes”.

Mientas Stoner (1996, p.74) define la calidad de servicio como “la filosofia
centrada en la satisfaccion del cliente, la cual se logra cuando se sobre

pasan las expectativas o deseos y percepciones del cliente”

En conclusion podemos afirmar que la calidad de la atencion al cliente, es
un conjunto de actividades y procesos que se generan para satisfacer las
necesidades y los requerimientos de los clientes. Sin clientes no existiria la
empresa; por lo que, es de vital importancia, cuidar de los mismos y
satisfacer plenamente sus expectativas, lo cual concuerda con el enfoque
que tiene la actual gestion de calidad total. De lo anteriormente descrito, se
puede afirmar que la calidad de la atencion del cliente se puede medir a

partir del nivel de quejas y reclamos y el nivel de satisfaccion del mismo.
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A. Calidad en los servicios

La gestion de calidad en las empresas de servicios se encuentra regulada
por la norma ISO 9001. En los servicios hay que dar principal importancia a
la prevencidon de errores, ya que para este caso los errores generalmente
se presentan durante el proceso de ejecucion del servicio, por lo que hay
que prestar una solucion rapida. Asimismo, hay que prestar mucha
atencion a la relacion entre el proveedor y cliente y a la formacion del
personal, sobre todo al personal que tiene contacto directo con el cliente.
Por tal motivo, todos los procesos en sus distintas etapas del servicio
ofrecido, deben de contar con procedimientos que marguen paso a paso,
todas las tareas que deben de realizarse para controlar y evaluar los

resultados. Sangiesa, Mateo, llzarbe (2008, p. 173)

B. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion es un estado de &nimo resultante de la comparacion entre
las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa (Gosso,
2008).

La satisfaccion del cliente se puede definir como la diferencia entre las
expectativas y la percepcion del cliente respecto al producto o servicio
ofrecido. Es decir, un cliente estad satisfecho cuando su percepcion del

producto o servicio coincide con o supera sus expectativas.

“Satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de
un rasgo del producto o servicio, 0 un producto o servicio en si mismo, que
proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el

consumo” (Oliver citado por Zeithaml, 2002, p.94).

C. Nivel de quejas y reclamos
En donde podemos definir como queja a la exteriorizacion del descontento
gue siente el cliente ante una situacion concreta ya sea oral o escrita. En

tanto en reclamo es un recurso que facilita la administracion competente en
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materia de consumo para que los consumidores puedan canalizar sus

desacuerdos o disconformidades.

Segun, (Gilly, Stevenson y Yale, 1991), sugieren que son relativamente
pocos los clientes insatisfechos que se quejan y/o reclaman por lo que
cada queja o reclamo recibida brinda una pequefia muestra de un
porcentaje de insatisfaccion mayor. Gestionando y analizando las causas
de estas, la organizacion puede no solo reducir el numero de quejas y/o
reclamos sino también el nivel de insatisfaccidbn que genera un servicio,

producto o procedimiento.

D. Técnicas de evaluacion y control de la calidad en los servicios
Para determinar la calidad de un servicio, se dispone de muchas técnicas;
entre las cuales tenemos:

e Técnica de la vifieta.

e Blueprinting.

e Encuestas a la clientela.

e Método secuencial de incidentes.

e ServQual.

e Gestion de quejas.

e Mistery shopping.

e Buzon de quejas.

e Top Two Box.

e Eftc.
En nuestro caso utilizaremos el Método Top Two Box, una herramienta
utilizada a menudo como indicador en estudios de satisfaccion de clientes y
en todo tipo de estudios de mercado.
Este método representa de forma numérica la suma de las dos opciones
top o superiores. Por ejemplo, tenemos una pregunta con la siguiente
escala:

e Totalmente insatisfecho

e |nsatisfecho
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e Satisfecho

e Muy satisfecho

e Totalmente satisfecho

El Top Two Box (T2B) quedaria representado por la suma de las opciones
De Acuerdo y Totalmente de acuerdo.

Con los resultados anteriores, podemos ver cuéles son los puntos fuertes
del servicio (en este caso, la calidad) y también los puntos a mejorar. Si en
lugar de aplicar el Top Two Box se hubiesen calculado medias, éstas
habrian sido parecidas entre si, ya que se trata de una escala con pocos
valores; por tanto, en este caso las medias no son el método més
adecuado para obtener conclusiones.

El Top Box se mide en la gran mayoria de los casos sobre las dos
opciones top o superiores. Existe también como indice de insatisfaccion
el Bottom Box que sirve para medir las peores opciones u opciones mas

insatisfechas.
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1.4

Formulacién del problema.

1.4.1 Problema general

= . De qué manera la implementacion del ciclo de Deming mejoraré la calidad

de la atencion al cliente por el personal de seguridad del Aeropuerto Jorge

Chavez, de julio a diciembre de 20167

1.4.2 Problemas especificos

15

151

= ;De qué manera la implementacion del ciclo de Deming mejorara el nivel

de satisfaccion del cliente por la atencién del personal de seguridad del

aeropuerto Jorge Chavez, de julio a diciembre de 20167

= ;De qué manera la implementacion del ciclo de Deming minimiza el nivel

de quejas y reclamos por la atencion del personal de seguridad del

aeropuerto Jorge Chavez, de julio a diciembre de 20167

Justificacion del estudio.

La presente investigacion, se justifica de la siguiente manera:

Justificacion tedrica

La presente investigacion es importante; ya que, se demostrara que la
implementacion del ciclo Deming mejora la calidad en la atencion al cliente,
incrementando el nivel de eficiencia de atencion del personal con lo cual se
tiene como resultado final una mejor posicibn competitiva de la
organizacion; para nuestro caso los clientes externos son los pasajeros
tanto de vuelos nacionales e internacionales y nuestros clientes internos
son los usuarios (personal de concesionarios, personal de las distintas
lineas aéreas, personal de entidades publicas, etc.). En tal sentido, el Ciclo
de Deming nos ayuda porque el el principio de mejora continua de la
gestion de la calidad se basa en este ciclo. Sangiesa, Mateo, llzarbe
(2008, p. 97).

23



15.2

153

154

1.6

16.1

Justificacion practica

La presente investigacion, se justifica en la practica; porque, al aplicar el
ciclo de Deming, se va a ganar en calidad de la atencion al cliente y siendo
el aeropuerto Internacional Jorge Chavez, nuestro principal terminal aéreo
del pais, los clientes (turistas) se llevan una mejor imagen del pais con lo
cual se gana en posicion competitiva en la industria del turismo con otros

paises de la regién (Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.8).

Justificacion econémica.

La presente investigacion, se justifica desde el punto de vista econdémico;
ya que, al aplicar el ciclo de Deming y ganar una mejor calidad de atencidn,
se generaran menos quejas y reclamos, con lo cual se minimiza las horas
hombres destinadas a solucionar esa cantidad de quejas, evitamos
posibles multas y/o penalidades por una mala atencién y por ultimo se
logra una mejor imagen por parte de los turistas tanto nacionales como
internacionales los cuales recomendaran como destino turistico al Peru,
aumentando asi el caudal turistico del pais. Por lo tanto, minimizamos los

costes de calidad Sanguesa, Mateo, llzarbe (2008, p. 196).

Justificacibn metodoldgica

La presente investigacion, se justifica metodol6gicamente porque, se
demostrara la incidencia de la variable independiente (el ciclo de Deming)
en la variable dependiente (Calidad en la atencion), a través del método
cientifico, se llegara a tal demostracion; con un disefio de investigacion

cuasi experimental como estrategia de investigacion.

Objetivos

Objetivo general

= Determinar como el ciclo de Deming mejora la calidad en la atencién del
personal de seguridad en el aeropuerto Jorge Chéavez, de julio a
diciembre de 2016.
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1.6.2 Objetivos especificos
» Determinar como el ciclo de Deming mejora el nivel de satisfaccion del
cliente por la atencion del personal de seguridad del aeropuerto Jorge
Chavez, de julio a diciembre de 2016.

» Determinar como el ciclo de Deming minimiza el nivel de quejas y
reclamos por la atencion del personal de seguridad del aeropuerto Jorge
Chavez, de julio a diciembre de 2016.

1.7 Hipétesis

1.7.1 Hipdtesis general
»La aplicacién del ciclo de Deming mejora la calidad en la atencion del
personal de seguridad en el aeropuerto Jorge Chavez, de julio a
diciembre de 2016.

1.7.2 Hipétesis especificas
*La aplicacién del ciclo de Deming mejora el nivel de satisfaccién del
cliente por la atencién del personal de seguridad en el aeropuerto Jorge
Chavez, de julio a diciembre de 2016.
= La aplicacién del ciclo de Deming minimiza el nivel de quejas y reclamos
por la atencion del personal de seguridad en el aeropuerto Jorge Chéavez,
de julio a diciembre de 2016.
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. METODOS
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2.1.

2.1.1

2.1.2

Disefio de investigacion

La presente investigacion obedece a los siguientes criterios:

Tipo de investigacion
La presente investigacion se clasifica de la siguiente manera:

= Segun el propdsito o finalidades perseguidas, la presente investigacion es
de tipo aplicada, porque esta investigacion tiene una finalidad practica; ya
que el objetivo de los resultados obtenidos en la misma buscaran
solucionar problemas que la organizacibn donde se realiza la
investigacion; en tal sentido, puede ser tomada como ejemplo para

empresas similares o que presenten la misma problematica.

*Segun la naturaleza de la informacion (datos) que se recoge para
responder al problema de investigacion, la presente investigacion es de
tipo cuantitativa, los resultados que se obtengan del estudio seran dados

en escalas numeéricas.

Disefio de investigacion

La presente investigacion, segun Cesar Bernal, metodologia de la
investigacion, 2010, obedece a un Disefio cuasi-experimental, porque se
estudiara las relaciones causa-efecto, pero no en condiciones de control
riguroso de las variables en una situacién experimental. Se utilizara el
disefio de pre prueba y post prueba con un solo grupo; al grupo se le
aplicard una prueba previa al estimulo, después se le administra el
estimulo y finalmente se le aplica una prueba posterior al tratamiento.

El diagrama respectivo es el siguiente:

GRUPO PRE PRUEBA | TRATAMIENTO | POST PRUEBA

G o1 X 02

Donde:
Ol1 Pre prueba.
X Estimulo.

02 Post prueba.
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2.2. Variables

Las siguientes son las variables que muestra la presente investigacion:

2.2.1 Variable independiente
A. Ciclo de Deming
Es una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), basada en un concepto ideado

por Walter A. Shewhatrt.

2.2.2 Variable dependiente

A. Calidad en la atencion del personal de seguridad

La calidad en la atencion de los servicios que se brinda a los usuarios
(pasajeros) que utilizan el Aeropuerto Internacional Jorge Chévez, nos
brinda una estrategia de diferenciacion con lo cual nos permite obtener una
mejor apreciacion de los turista tanto interno como externo y por lo tanto
mejorar nuestro nivel de competitividad dentro de los aeropuertos de la
region; en tal sentido la calidad en la atencion esta dada por brindar un

trato cordial, una informacion adecuada, una inspeccion rapida, etc.

2.2.3 Operacionalizacion de variables
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2.2.3 Operacionalizacion de variables
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2.3.

2.3.1

Como se ve, para analizar la variable independiente, se utilizard un
indicador como la eficacia de la estrategia del Ciclo de Deming, que en
realidad lo que mide es el nivel de adecuacion que tiene la empresa en
cada una de las dimensiones (etapas) que muestra el Ciclo de Deming; por
lo que, al nivel de adecuacion se le determinara puntajes de acuerdo al
cumplimiento (escala) los cuales se incluirdn en el instrumento de

recoleccion de datos, para esta variable.

La variable dependiente, estara dimensionada en dos partes el nivel de
satisfaccion del cliente (usuario — turista) y el nivel de quejas y reclamos; la
primera dimension se evaluara de acuerdo a la calificacion de los usuarios
del aeropuerto mediante una encuesta basada en el método Top Two Box
indicador en estudios de satisfaccion de clientes y en todo tipo de estudios
de mercado, con la que se determinara la satisfaccion del cliente.

Respecto a la segunda dimensién el nivel de quejas y reclamos es muy
importante para medir la calidad en la atencién de cualquier servicio y para
este caso el medir la satisfaccion del cliente solo nos da una calificacion
por parte del mismo pero el medir un nivel de quejas y reclamos nos da

informacion adicional para determinar las causas de las mismas.

Poblacién y muestra
Es fundamental identificar cual es la poblacion y también determinar

muestra a tomar:

Poblacion

Para la presente investigacion, la poblacién estara dada por los pasajeros
gue utilizan el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez; esto es debido a
gue, el que la calidad en los servicios se determina por la satisfaccion de
los clientes, para nuestro caso los clientes son los usuarios (pasajeros) que
utilizan el Aeropuerto Jorge Chavez; tanto para vuelos nacionales como

internacionales de salida e ingreso; como se ve la poblacion es muy grande
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lo que se debe tomar como una poblacion infinita. Esto se ve reflejado en la

siguiente tabla:

Tabla 01: Crecimiento de pasajero de 2010 al 2016*

TABLA DE CRECIMIENTO DE PASAJEROS EN LOS ULTIMOS SEIS ANOS PERU

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016*

10278493 | 11904553 | 13324379 | 14295809 | 16210035 | 17170919 | 15705811

(*) Consolidado a Octubre 2016.
Fuente: LIMA AIRPORT PARNERS

Como se puede apreciar, la poblacion est4 en constante crecimiento; por lo
que, se puede considerar como infinita ya que es una poblacion bastante

grande y en constante crecimiento.

2.3.2 Muestra
Si la poblacion es infinita, es decir no conocemos el total de la poblacion o
es muy grande la misma y desedsemos saber cuantos del total tendremos
gue estudiar la respuesta seria:
Z2xPx(
n = —E:
Donde:
n =Tamafno de muestra por estimar.
Z? =Nivel de confianza (95%, es decir, Z?= 1.962).
P =Proporcion esperada (en este caso 50% = 0.50).
Q =1-p. Proporcion no esperada (en este caso 1-0.50 = 0.50).

E =Error de estimacion (en este caso deseamos un 5%).

Entonces:

_ (1.96)%x(0.50)x(0.50)

" (0.05)?

Por lo tanto:
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2.4.

2.5.

2.5.1

n = 384.16 = 384

El tamafio de muestra para encuestar a los clientes y/o usuarios (turistas)

gue utilizan el aeropuerto Jorge Chavez sera de 384 personas.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun Arias (2004) la técnica es el procedimiento o forma particular de
obtener datos o informacion y los instrumentos de recoleccion de datos son
un dispositivo o formato que se utiliza para registrar dicha informacion, para
este proyecto se utiliza la técnica de observacion directa para la
recoleccion de informacion, pues la recogida de informacion es en una
forma estandarizada de encuesta para medir la satisfaccién de los usuarios
del terminal; asimismo, se revisara los formatos de quejas y/o reclamos
utilizados por los mismos. Dicho instrumento de recoleccion de datos
(encuesta) serd elaborada en base al método Top Two Box. En tal sentido,
las técnicas que se aplicardn a la investigacién seran: Observacion

Experimental, Andlisis documental y Observacion de Campo.

Métodos de analisis de datos

Para el presente estudio, los métodos de analisis de datos de la variable
independiente y dependiente seran el analisis descriptivo, como tablas de
frecuencia y representaciones graficas mediante diagrama de barras.
Asimismo, se analizara las hipotesis mediante pruebas estadisticas para

determinar si son congruentes con los datos de las poblaciones.

Analisis descriptivo

Se usara la Estadistica Descriptiva, cuya funcién es recolectar, procesar,
presentar y analizar un conjunto de datos recogidos por cada uno de los
indicadores. Es necesario tener definidos los criterios a seguir en caso de
porcentajes elevados de no respuesta y los eventuales sesgos que esto
pueda representar. Los mismos que sirven para describir el
comportamiento de la variable en una poblacibn o en el interior de

subpoblaciones.
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2.5.2

2.6.

2.7.

2.7.1

Analisis inferencial

El presente analisis se realizara por medio de la estadistica inferencial, con
la finalidad de realizar las pruebas de hipétesis de la variable dependiente y
obtener el nivel de significancia, los cuales permitiran decidir si los datos de
las poblaciones antes y después de la mejora son estadisticamente
diferentes. Se usara el software estadistico Statistical Package for the

Social Sciencie —SPSS 21 para el presente analisis.

Aspectos éticos

En todo proyecto de investigacion se debe respetar los principios éticos,
por lo que se ha creido conveniente utilizar los principios de libertad y
responsabilidad, reconociendo que todos los trabajadores que se han
recopilado y participado en el estudio de investigacion, asumiran con
libertad y responsabilidad, su libre consentimiento a participar del estudio.
Asimismo, el investigador asume con responsabilidad cuidar de la
informacién detallada a obtener de los informantes, en el cual se tendra en
cuenta que dicha informacién sera utilizada Unicamente con fines de

investigacion.

Implementacion de la propuesta de solucién
A continuacion se presenta el andlisis descriptivo del estudio, para lo cual
tenemos que saber en qué condicibn se encuentran las variables del

estudio antes y después de la propuesta de mejora.

Diagnostico
En este punto se muestra como se encontraban inicialmente previa a la
aplicacion de la mejora, las variables: el Ciclo de Deming (variable

independiente) y la Calidad en la atencion (variable dependiente).
A. Presentacion de la empresa

Lima Airport Partners S.R.L. (LAP), es una empresa que el 14 de febrero
de 2001 recibio la concesion por parte del Estado Peruano para la
construccion, mejora, operacion, explotacibn y mantenimiento del

Aeropuerto Internacional Jorge Chavez (AlIJCh), por un periodo de 30 afios
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prorrogables. Asimismo, son responsables del disefio y de las mejoras que
optimicen la infraestructura aeroportuaria y la calidad de los servicios a su
cargo. Su compromiso es consolidar al AIJCh como el Hub por excelencia
en la region y convertir al AIJCh en un aeropuerto de clase mundial, que se
distinga por su modernidad y conectividad, potenciando asi su posicion
estratégica en la region.

i) Mision

Gestionamos el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, ofreciendo a los
pasajeros y aerolineas una experiencia memorable, con el fin de posicionar
al Perd como el mejor punto de conexion de Sudameérica.

i) Vision

Ser un referente mundial en innovacién y servicios centrado en las
personas y nuestro entorno, el creador de la mejor primera y ultima imagen
de Latinoamérica para el mundo, una empresa inspiradora y exitosa donde
todos los peruanos suefian trabajar.

iii) Valores

Unidad, comunicacion, empatia, coraje, impacto

iv) Principios

Calidad de servicio, seguridad integral, responsabilidad social y ambiental,

sostenibilidad financiera, innovacion y eficiencia

v) Equipo gerencial

<>

Juan José Salmadn

Gerente General

|
1

|

P

=

Sabine Trenk Pilar Vizcarra Winfried Glaeser

Gerente Central Gerente Central Gerente Central
de Operaciones de Administracion de Infraestructura
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B. Problematica

La mision de LAP es ofrecer a los pasajeros una experiencia memorable,
con la calidad de servicio como uno de sus principios fundamentales para
lograrlo. Por ello, la calidad de la atencion al cliente para LAP representa
una herramienta vital y estratégica que le permite ofrecer un valor afiadido
a los clientes con el fin de posicionar al Perd como el mejor punto de

conexion de Sudameérica.

A nivel regional, segun el ranking The World's Top 100 Airports — 2015
realizado por World Airport Awards, cuya metodologia incluye varios
aspectos relacionados con la calidad del servicio, LAP cay¢ al puesto 2 en
Sudamérica y 49 en el mundo (fuente anuario Lap, 2015).

Asimismo, la calidad de atencion del personal de seguridad en los
diferentes procesos y/o actividades de LAP ha ido mermandose en los
ultimos dos afos, viéndose reflejado en la cantidad de quejas y reclamos.
A continuacién se muestra un analisis de la variable independiente y
variable dependiente y los principales factores involucrados en la baja

calidad de atencién al cliente.
i) Nivel de cumplimiento (Eficacia) del Ciclo de Deming en LAP

A continuacién se muestra en la Tabla 02 los puntos tomados en cuenta
para la evaluacion del cumplimiento del Ciclo de Deming en LAP antes de

la propuesta de mejora.
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Tabla 02: Evaluacion del ciclo de Deming en LAP 2015
EVALUACION DEL CICLO DE DEMING (PHVA) PUNTAJE | Cumple? | Puntaje
N°1 PLANIFICAR 1 2
Cuenta con el compromiso de la Alta Direccion? 1 Si 1
Identifica clientes? 1 No 0
Identiica los servicios brindados al cliente? 1 No 0
Identifica requerimientos de los stakeholders? 1 No 0
Identifica los pasos claves del proceso que interacttian con los clientes? 1 Si 1
Identifica y selecciond los par&metros de medicion? 1 No 0
Realiza el benchmarking con empresas de su sector a nivel regional? 1 No 0
N°2 HACER 1 1
Conforma equipos de trabajo para mejora continua? 1 No 0
La empresa designa recursos y responsabilidades al equipo? 1 No 0
Cuenta con programas y objetivos de calidad de servicio? 1 No 0
Define las metas a alcanzar en cuanto a calidad de servicio: satisfaccion de | \o 0
clientes y reclamos?
Ejecuta resultados de acciones correcticas y preventivas previas? 1 No 0
Ejecutar un programa de desarrollo del personal? 1 Si 1
Identifica oportunidades de mejora? 1 No 0
N°3 VERIFICAR 4 2
Realiza el seguimiento y medicion de los procesos realizados por el personal
de sequridad? : o !
Revisa los resultados de auditorias internas de calidad y tomar accion? 1 Si 1
Realiza seguimiento y control de objetivos en indicadores de calidad de | \o 0
atencion?
Realiza seguimiento y control del personal de seguridad? 1 Si 1
N°4 ACTUAR 3 0
Aplica acciones correctivas y preventivas como consecuencia de los | o 0
resultados de sequimiento y auditorias internas?
Realiza y actualiza un programa de mejora continua con resultados de { \o 0
acciones correcticas y preventivas?
Se realiza auditorias internas para verificar el cumplimiento de PHVA? 1 No 0
TOTAL 21 5
NIVEL DE CUMPLIMIENTO (EFICACIA) 24%

Fuente: Elaboracién propia
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Apreciamos que el nivel de cumplimiento es del 24% de acuerdo a la lista
de verificacion elaborado para el presente estudio. Se espera que con la
implementacion de la mejora haya un cambio significativo en el nivel de

cumplimiento.

ii) Causas de la baja calidad en la atencién al cliente por parte del

personal de seguridad de LAP

Grafica 03: Diagrama Causa y Efecto de la baja calidad en la atencion al

cliente
METODO MAQUINARIA
Poca claridad de EStratPjgiajt‘,de
) objetivos ~——Capacitacion
Inadecuadas
No existe una Falta de capacitacion
—_— . —
capacitacion En uso de equipos BAJA CALIDAD DE
de procedimientos ATENCION DEL PERSONAL
DE SEGURIDAD
AEROPORTUARIA
Proceso de seleccion
_ — Deficiente Trabajo en zonas
No existe restringidas
capacitacion Trabaiobat 3
decalidadde rabajo aJo,presmn
) y estrés
servicio
MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE

Fuente: Elaboracion propia

Segun este analisis, la baja calidad de la atencion al cliente se da por:
inadecuadas estrategias de capacitacion al personal para el cumplimiento
de sus funciones, no se realiza capacitacion ni entrenamiento en cuanto a

la calidad de atencion al pasajero, perfiles inadecuados, proceso de
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seleccion deficiente, falta de un plan de desarrollo de carrera en LAP,

desmotivacion y baja autoestima del personal de LAP.

iii) Nivel de quejas y reclamos registrados y gestionados por LAP

El nivel de quejas y reclamos en el area de seguridad del AlIJCh, se ha

incrementado considerablemente, tal como lo podemos observar la Tabla

03:

Tabla 03: Cantidad de quejas y reclamos por actividad de julio a diciembre

de 2015
ACTIVIDADES » TOTAL
JUL. | AGO. | SEP. | OCT. | NOV. | DIC.

Puertas al Check b, Rl B B B A 41’ 193
A, Preferencia 2 By A0 B 2] B 1
A, Clinte a8y Byoup Ul B W
Ctl, Documentos de vigie 8 9 oy L 2| B W0
Operativo FETID | N A N N | .
Proceso de hspeccion a0 A 21 B ¥ 19
Cuidado cl as pertenen. R B 2| B B B WM
Ctl, Documento Check n, b B B 7 A B 1%
TOTAL N UK I Y O ) Y B A

Fuente: Elaborado con datos del Area de Gestion de Reclamos de LAP
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Grafico 04: Frecuencia absoluta de quejas y reclamos por actividad 2015
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Gréfico 05: Diagrama Pareto de cantidad de quejas y reclamos por
actividad 2015
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Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar en el Diagrama Pareto, la mayor frecuencia de
guejas y reclamos se da en las actividades: Cuidado de las pertenencias,
puertas al Check In, Proceso de Inspeccion, Att. Cliente, Ctrl. Documento
Check In y Att. Preferencial.

Como parte de la gestién de quejas y reclamos, se presenta los siguientes

resultados:
Tabla 04: Resultados de gestion de quejas y reclamos de julio a diciembre
de 2015

RESULTADOS DE LAS 2015 .
QUEASIORECLANOS [ UL [ 00, | sep. ] oct. | mov. | oc. roma| | | e
FUNDADOS 3 18 17 16 19 R M 136 1%
INFUNDADOS 135 89 85 93| 105 144 133% 651 56%
IMPROCEDENTES 34 29 3l 3 29 a] 39 1971 1%
INADMISIBLES 3 3 23 29 25 0| 3N 183 16%

TOTAL A2 1731 156 171 178 47| 23713 1167|  100%

Fuente: Elaboracién Propia

Gréfico 06: Resultados de gestién de quejas y reclamos de julio a
diciembre de 2015
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Fuente: Elaboracién Propia.
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Del resultado de las quejas y reclamos durante este periodo, los
infundados representan mayor incidencia con una frecuencia absoluta de
651, lo cual representa el 56% respecto al total. Cabe sefalar que los
reclamos fundados, que es lo que genera mayores gastos, tienen una

frecuencia absoluta de 136 lo que representa el 12% del total.

Tabla 05: Nivel de quejas y reclamos de julio a diciembre de 2015

2015
Mes Numero de Cant. de quejas| Nivel de Quejas
atenciones y reclamos y Reclamos
Julio 1,781,110 242 0.014%
Agosto 1,355,238 173 0.013%
Septiembre 1,197,300 156 0.013%
Octubre 1,167,705 171 0.015%
Noviembre 1,210,250 178 0.015%
Diciembre 1,662,505 247 0.015%
Total/promedio 8,374,108 1,167 0.014%

Fuente: Elaboracién propia

El nivel de quejas y reclamos promedio es de 0.014%, un nivel que no

varia mucho a lo largo de los meses analizados.

iv) Estudio del nivel satisfaccion de clientes por la atencién del personal de
seguridad de LAP

Mediante la aplicacion de una encuesta, previamente diseflados y
validados, se realizé un estudio de satisfaccién con el objetivo de conocer
el nivel de satisfaccion (calidad de servicio) de los clientes de LAP por la
atencion del personal de seguridad. Ver encuesta y ficha técnica en el
Anexo 01.

Para el levantamiento de la informacion se tomdé en cuenta el método Top
Two Box, el cual considera como “satisfecho” a la suma de la frecuencia
relativa del nivel de satisfaccion “completamente satisfecho” y “muy
satisfecho” (Top Two Box — T2B) de la escala utilizada en la encuesta;

asimismo, considera como “insatisfecho” la suma de la frecuencia relativa
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del nivel de satisfaccion “muy insatisfecho” y “completamente insatisfecho”
(Bottom Two Box — B2B).

A continuacion, se muestra los resultados de la encuesta de satisfaccion
(T2B). Los encuestados fueron el grupo de clientes “pasajeros” que
respondieron a la pregunta: De manera general ¢Cual es su nivel de
satisfaccion respecto a la atencién del personal de seguridad del
Aeropuerto Jorge Chavez?

Tabla 06: Nivel de satisfaccion del cliente de julio a diciembre de 2015

2015
Mes Puntaje Nivel de
T2B . L
esperado |[satisfaccion

Julio 27% 50%06 54%
Agosto 35%0 50%0 70%
Septiembre 36%06 50%%6 72%0
Octubre 40% 50%0 80%0
Noviembre 35%0 50%0 70%0
Diciembre 25%0 50%0 50%0
Promedio 33%0 50%0 66%0

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 07: Promedio satisfaccion (T2B) de julio a diciembre de 2015
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Como podemos apreciar en el Grafico 07, la satisfaccion promedio (en
base al método Top Two Box - T2B) es 33%, lo que indica que apenas el
33% de los encuestados se muestran satisfechos. Segun la Tabla 06, el
nivel de satisfaccion promedio es de 66%, debido a que se basa en un
puntaje esperado de 50%. En ambos casos se presenta una gran

oportunidad de mejora.

v) Calidad de la atencion de clientes por la atencion del personal de
seguridad del AIJCh

La calidad se refiere muchas veces a un producto o servicio
extraordinario o excepcional; sin embargo, el concepto que se quiere
desarrollar no tiene por qué guardar relacion con lo magnifico. Una
empresa no debe intentar perseguir todas las dimensiones a la vez. Se
debe recordar que sea cual sea la dimension de calidad que se decide
mejorar, estas deben ser soportadas por una cultura organizativa que
incluya a toda la empresa y que permita utilizar de manera eficiente sus
recursos, para asi aprovechar las oportunidades que se presenten para
ganar una aproximacion a las necesidades y expectativas de los clientes
(Tari, 2000, p. 212).
En este caso, la calidad de la atencion de clientes se consigue brindando
un servicio con una calidad determinada que satisfagan realmente a los
clientes que gozan del servicio. Por ello, para medir la calidad de la
atencion se asigno un peso a cada una de las dimensiones de la calidad a
medir, considerando el valor que generan. Es asi que se le asigné a la
dimension “nivel de satisfaccion del cliente” un peso de 70% y al “nivel de

guejas y reclamos” un peso de 30%, cuya férmula es la siguiente:

C = [(Nivel de satisfaccion)*70% + (Nivel de quejas y reclamos)*30%]

En la Tabla 07 se muestra los resultados de la calidad de la atencién del

personal de seguridad del AlJCh.
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Tabla 07: Calidad de la atencion del personal de seguridad de julio a
diciembre de 2015

2015

Semana | Nivelde |Nivelde quejas| Calidad de
satisfaccion | yreclamos atencion
Julio 54% 0.014% 37.80%
Agosto 70% 0.013% 49.00%
Septiembre 2% 0.013% 50.40%
Octubre 80% 0.015% 56.00%
Noviembre 70% 0.015% 49.00%
Diciembre 50% 0.015% 35.00%
Promedio| 66.00% 0.014% 46.20%

Fuente: Elaboracién propia
El promedio de la calidad de atencion fue de 46.20% de julio a diciembre

de 2015. Con resultados mas bajos en los meses de julio y diciembre,

posiblemente por el mayor trafico en el AIJCh.
C. Diagndstico

Como resultado del analisis del nivel de cumplimiento (eficacia) del Ciclo de
Deming, analisis de causas de la baja calidad de la atencion al cliente, andlisis
de quejas y reclamos, y estudio del nivel de satisfaccion de clientes; a
continuacién presento los principales hallazgos correspondientes al periodo
julio a diciembre de 2015:

i) El nivel de cumplimiento (eficacia) del Ciclo de Deming en el segundo
semestre de 2015 es del 24%.

i) De acuerdo al analisis de causas de la baja calidad de la atencion del
personal de seguridad al cliente, estas son principalmente: inadecuadas
estrategias de capacitacion al personal para con el cumplimiento de sus
funciones, no se realiza capacitacion ni entrenamiento en cuanto a la
calidad de atencién al pasajero, perfiles inadecuados, falta de un plan

de desarrollo del personal de seguridad.
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2.7.2

iii) La mayor frecuencia de quejas y reclamos se da en las siguientes
actividades: Cuidado de pertenencias, puertas al check-in, proceso de
inspeccion, atencion al cliente, control de documento y atencion
preferencial. Asimismo, el nivel de quejas y reclamos promedio es de
0.014%.

iv) Sobre la gestion de quejas y reclamos, los reclamos infundados
representan el 56% de total y los reclamos fundados el 12%.

v) La satisfacciéon promedio (T2B) fue del 34%, y el nivel de satisfaccion
promedio es de 66% respecto a un puntaje esperado del 50%.

vi) El promedio de la calidad de atenciéon fue de 46.20% de julio a
diciembre de 2015.

Propuesta de la mejora

El objetivo de LAP es brindar las mayores facilidades para que los servicios
aeroportuarios, de aeronavegacion y comerciales se presten con
excelencia en el aeropuerto. Asi, la satisfaccién de sus clientes es el foco
de su trabajo; ademas, los pilares de su servicio estan es su busqueda por
la mejora continua, optimizacién y monitoreo de actividades. De acuerdo a
las teorias relacionadas al Ciclo de Deming, segun Sanglesa, Mateo,
lizarbe (2008, p. 97), “El Ciclo de Deming es un modelo sencillo que ilustra
la resolucién del problema; y sirve de base para la mejora continua de la
gestion de la calidad”. Por lo expuesto, implementar el Ciclo de Deming
sera de gran utilidad para la mejora de la calidad de atencion al cliente.

La propuesta de solucion estd enfocada en aquellas actividades que
generan un mayor impacto positivo en la calidad de atencion al cliente v,

por ende, en la satisfaccion del cliente.

A continuacion se muestra la Tabla 08 detallando las actividades de la

propuesta de solucién seleccionada:
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Tabla 08: Propuesta de soluciéon “Implementacion del Ciclo de Deming”

ACTIVIDADES DE LAPROPUESTA DE MEJORA

Inversion
estimada

Plazo

N°1 DESARROLLAR UN PLAN DE MEJORA

S/. 2,500

feb-16

Reunion con la Gerencia de Seguridad y supervisores

[dentificar clientes

[dentificar los servicios brindados al cliente

Identificar requerimientos de los stakeholders

Identificar los pasos claves del proceso (diagrama de flujo)

Hacer benchmarking

Realizar la hoja de ruta y/o actividades a implementar

N°2 HACER

S/. 18,100

may-16

Conformar equipos de trabajo para implementar la propuesta de mejora

Elaboracion de formatos de desempefio del personal en calidad de servicios

Analisis de perfiles y funciones de puestos para determinar brechas de
capacitacion

Elaboracion de un programa de desarrollo de habilidades blandas

Definir las metas a alcanzar en cuanto a calidad de servicio: satisfaccion de
clientes y reclamos

Ejecutar los resultados de acciones correcticas y preventivas

Crear una Vision de Calidad del Servicio

Concientizar al personal de seguridad

Ejecutar el programa de desarrollo del personal de seguridad

Identificar oportunidades de mejora por parte de los equipos de trabajo

N°3 VERIFICAR

S/. 2,400

jun-16

Realizar el seguimiento y medir los procesos realizados por el personal de
seguridad

Revisar los resultados de auditorias internas de calidad y tomar accion

Realizar seguimiento y control de la propuesta de mejora

Realizar seguimiento y control del personal de seguridad

N° 4 ACTUAR

S/. 1,600

jun-16

Tomar acciones para mejorar continuamente el desarrollo de los procesos

Aplicar el subproceso de acciones correctivas y preventivas como
consecuencia de los resultados de seguimiento y auditorias internas.

Realizar y/o actualizar un programa de mejora continua con resultados de
acciones correcticas y preventivas

Verificar competencias del personal de seguridad

CIERRE

Inversién Total S/. 24,600
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ACTIVIDADES DE LAPROPUESTA DE MEJORA

Inversion
estimada

Plazo

N°1 DESARROLLAR UN PLAN DE MEJORA

Sl 2,500

feb-16

Reunion con la Gerencia de Seguridad y supervisores

[dentificar clientes

[dentificar los servicios brindados al cliente

ldentificar requerimientos de los stakeholders

Identificar los pasos claves del proceso (diagrama de flujo)

Hacer benchmarking

Realizar la hoja de ruta y/o actividades a implementar

N°2 HACER

S/. 18,100

may-16

Conformar equipos de trabajo para implementar la propuesta de mejora

Elaboracion de formatos de desempefio del personal en calidad de servicios

Analisis de perfiles y funciones de puestos para determinar brechas de
capacitacion

Elaboracion de un programa de desarrollo de habilidades blandas

Definir las metas a alcanzar en cuanto a calidad de servicio: satisfaccion de
clientes y reclamos

Ejecutar los resultados de acciones correcticas y preventivas

Crear una Vision de Calidad del Servicio

Concientizar al personal de seguridad

Ejecutar el programa de desarrollo del personal de seguridad

Identificar oportunidades de mejora por parte de los equipos de trabajo

N°3 VERIFICAR

SI. 2,400

jun-16

Realizar el seguimiento y medir los procesos realizados por el personal de
seguridad

Revisar los resultados de auditorias internas de calidad y tomar accion

Realizar seguimiento y control de la propuesta de mejora

Realizar seguimiento y control del personal de seguridad

N°4 ACTUAR

S/ 1,600

jun-16

Tomar acciones para mejorar continuamente el desarrollo de los procesos

Aplicar el subproceso de acciones correctivas y preventivas como
consecuencia de los resultados de seguimiento y auditorias internas.

Realizar y/o actualizar un programa de mejora continua con resultados de
acciones correcticas y preventivas

Verificar competencias del personal de seguridad

CIERRE

Inversion Total S/. 24,600

Fuente: Elaboracién propia
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A. Justificacion de la propuesta de solucion

El objetivo de la propuesta es disefiar e implementar un programa basado en
el ciclo de Deming para mejorar la calidad de atencién al cliente por el
personal de seguridad del Aeropuerto Jorge Chavez, el cual permitira
determinar de qué manera la implementacion de este programa mejora la
calidad de atencion al cliente por el personal de seguridad del Aeropuerto
Jorge Chéavez. De esta manera la propuesta de solucion seleccionada ayuda
a alcanzar el objetivo general y objetivos especificos de la presente

investigacion.

Asimismo, la implementacion de la propuesta permitira mejorar la calidad de
atencién y la satisfaccion del cliente y reducir la frecuencia de quejas y
reclamos en los procesos en los que esta involucrado el personal de

seguridad del Aeropuerto Jorge Chavez.

Plazo de ejecucion: 6 meses
Presupuesto: S/. 24,600

B. Objetivos de implementacion

|. Objetivo General

e Implementar, en el primer semestre de 2016, el 100% de las
actividades de la propuesta de solucion que permitan determinar de
gué manera la implementacion del ciclo de Deming mejorara la
calidad de la atencién al cliente por el personal de seguridad del

aeropuerto Jorge Chavez.
Il. Objetivos especificos

e Implementar, en el primer semestre de 2016, el 100% de las
actividades de la propuesta de solucion que permitan determinar de
gué manera la implementacion del ciclo de Deming mejorara el nivel
de satisfaccion del cliente por la atencion del personal de seguridad

del Aeropuerto Jorge Chéavez.
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e Implementar, en el primer semestre de 2016, el 100% de las
actividades de la propuesta de solucion que permitan determinar de
gué manera la implementacion del ciclo de Deming minimiza el nivel
de quejas y reclamos por la atencién del personal de seguridad del
Aeropuerto Jorge Chavez.

e Medir y evaluar, durante el primer semestre de 2016, la satisfaccion
del cliente en los procesos en los que esta involucrado el personal de
seguridad en el Aeropuerto Jorge Chéavez.

e Medir y evaluar mensualmente, durante el primer semestre de 2016,
las quejas y reclamos del cliente en los procesos en los que esta
involucrado el personal de seguridad en el Aeropuerto Jorge Chavez.

C. Cronograma de actividades

A continuacion se muestra la Tabla 09 detallando el cronograma de las

actividades de la propuesta de solucion:
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Tabla 09: Cronograma de la propuesta de solucién

2016
ACTIVIDADES DE LAPROPUESTADE MEJORA ENERO | FEBRERO) WARID | ABRL | NAYO | Junip |ndoarde)
e[elelelelel e[l eTeTe e[ eTETE] [T E e[ €T £ £ € | sequimiento
AN A N[O A N[O T A N[OfF] A N[O AN O

N°LDESARROLLAR UN PLAN DE HEJORA T e
Reunion con la Gerencia de Seguridad y supervisores % cumplimiento | 100%
Ioentiicar clientes % cumplimiento | 100%
Identificar los senvicios brindados al cliente % cumplimiento | 100%
Identificar requerimientos de los stakeholders % cumplimiento | 100%
Identificar los pasos claves del proceso (diagrama de fijo) % cumplimiento | 100%
Hacer benchmarking % cumplimiento | 100%
Realizar a hoja de ruta ylo activioades a implementar % cumplimiento | 100%
N°2 HACER _ % cumplimiento| ~ 100%
Conformar equipos de trabajo para implementar la propuesta de mejora % cumplimiento | 100%
Elaboracion de formatos de desempefio del personal en calidad de senicios % cumplimiento | 100%
?2;2:;3; Eemles y funciones de puestos para determinar brechas de S
Elaboracion de un programa de desarrollo de habilidades blandas % cumplimiento | 100%
Definir las metas a alcanzar en cuanto a calidad de senvicio: satisfaccion de P .
cettes  eclans % cumplimiento| - 100%
Ejecutar los resultados de acciones correcticas y preventivas % cumplimiento | 100%
Crear una Vision de Calidad del Senvicio % cumplimiento |  100%

Concientizar al personal de seguridad % cumplimiento | ~100%

Ejecutar el programa de desarrollo del personal de sequridad % cumplimiento|  100%

Identificar oportunidades de mejora por parte de los equipos de trabajo % cumplimiento | 100%
N°3 VERIFICAR - % cumplimiento| ~ 100%
SR:;I;;Z; gl sequimientoy medir los procesos realizados por el personal de sopinieno| 100%
Revisar los resultados de audtorias internas de calidad y tomar accion % cumplimiento | 100%
Realizar seguimiento y control de la propuesta de mejora % cumplimiento | 100%
Realizar seguimiento y control del personal de seguridad % cumplimiento
N° 4 ACTUAR -%cumplimiento 100%
Tomar acciones para mejorar continuamente el desarrollo de los procesos % cumplimiento | 100%

Aplicar el subproceso de acciones correctivas y preventivas como S

consecuencia de los resultados de sequimiento y auditorias internas.

Reghzar ylo actughzar Un progama de mejora continua con resuftados de sompinieno| 100%

acciones correcticas y preventivas

Verificar competencias del personal de seguridad % cumplimiento | 100%
CIERRE 100%

Fuente: Elaboracién propia
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2.7.3 Implementacion de la propuesta
La siguiente Tabla 10 muestra la secuencia de pasos que se siguio para la

ejecucion del cronograma:

Tabla 10: Implementacién de la propuesta de solucion

2016 Indicador de
ACTDADES DE LAPROPUESTA DE NELORA RO |FEREROL AR | JERL L A0 L ION0 L JLC | SOTEIO |
% cumplimiento

N°L DESARROLLAR UN PLAN DE MEJORA W 100%

Reunion con la Gerencia de Sequridad y supernvisores 100% 100%

Identficar clientes 100% 100%

Identificar los senvicios brindados al cliente 100% 100%

Identficar requermientos de los Stakeholders 100% 100%

Ientiicar los pasos claves del proceso (diagrama de fluj) 100% 100%

Hacer benchmarking W 100%
Realizar la hoja de ruta ylo actvidades a implementar 100% 100%
N'2HACER 96% 100%

Conformar equipos e trabajo para implementar la propuesta de mejora 100% 100%

Elaboracion de formatos de desempefio del personal en calidad de senvicios 100% 100%

Analisis e perfies y funciones de puestos para determinar brechas de

L 80% 100%
capactacion

100% 100%

Elaboracion de un programa de desarrollo de habiidades blandas

Definirlas metas a alcanzar en cuanto a calidad de senvicio: satsfaccion de
Clientes y reclamos

100% 100%

80% 100%

Ejecutar los resultados (e accions correcticas Y preventivas

Crear una Vision de Calidad del Servicio 100% 100%

Concientizar al personal de sequridad 100% 100%

Ejecutar el programa de desarrollo del personal de sequridad 100% 100%

Kentificar oportunidades de mejora por parte de los equipos de trabajo 100% 100%

\°3 VERIFICAR 9% 100%
Realizar ¢l seguimiento y medir los pr '
S:gaungag seguimiento y medr los procesos realizados por el personal de 0% 0%

Revisarlos resttados de auditorias internas de calidad y tomar accion oW 100%

Realizar seguimiento y control e a propuesta de mejora 100% 100%

Realizar sequimiento y contrl del personal de sequricad 100%

N 4ACTURR 93 100%

Tomar acciones para mejorar continuamente el desarrollo de los procesos 9 100%

Aplicar el subproceso de acciones correctivas y preventivas como
consectencia de s resultados de sequimiento y audtorias intermas.

100% 100%

Realzar ylo actualizar un programa de mejora continua con resutados de

. . ) 80% 100%
acciones correcticas y preventivas

Verifiar competencias del personal de seguridad 100% 100%
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Fuente: Elaboracién propia

2.7.4 Resultados
El indicador de seguimiento utilizado para velar por el cumplimiento del
cronograma fue el nivel (o porcentaje) de cumplimiento. Para todas las
actividades del cronograma la meta del nivel de cumplimiento fue de 100%.
La fase de “Desarrollo de un plan de mejora” de la propuesta se cumplio al
99% en un plazo de 8 meses. La fase “Hacer” se efectué en un 99% en 18
semanas, debido principalmente a la ejecucion del programa de desarrollo
del personal de seguridad de LAP. La fase “Verificar” se efectud en un 98%
en 8 semanas. Finalmente, la fase “Actuar” se ejecuté en un 93% en 4

seémanas.
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2.7.5 Analisis Econémico - Financiero

Los métodos utilizados para el andlisis econdmico financiero de la

propuesta de solucion fueron el Valor Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna

de Rentabilidad (TIR). Para ello se considero los siguientes criterios:

Debido a que la propuesta de solucion genera beneficios finitos
(proyectados) por tres (3) afios, este fue el numero de periodos
considerados para el andlisis.

El rango temporal de célculo es anual, salvo para el afio 2016,
debido a que solo se consideraron los resultados del segundo
semestre, para los afios 2017 y 2018 el calculo es anual.

El tipo de actualizacion sera la misma tasa para todos los periodos
tomados en cuenta.

Los flujos considerados para el presente andlisis fueron los valores
incrementales, generado por la propuesta de solucion, de los costos
de quejas y/o reclamos fundados.

El gasto promedio por reclamo para el periodo 2015 fue S/. 750,
para el 2016y 2017 S/. 810 y para el 2018 S/. 810.

A continuacién, se muestra los resultados del VAN y TIR y, por ende, si la

inversiébn en la presente propuesta de solucién se justifica mediante el

presente analisis. Los detalles de los calculos de los flujos de caja y costo

de capital se muestran en el Anexo 02:

Resulté un VAN positivo, equivalente a S/. 2,058; esto implica que la
propuesta de solucién devuelve todos los capitales necesarios e
incluso genera un excedente de S/. 2,058; por lo que se acepta la
propuesta de solucién.

El TIR resulté 17.78%, mayor que el costo de financiacion (WACC)
equivalente a 8.62%; por lo tanto, también este método acepta la

propuesta de solucion.
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1. RESULTADOS
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3.1

Resultados
En este punto, se muestra los resultados de la propuesta de solucion

“‘implementacion de un programa basado en el Ciclo de Deming para mejorar

la calidad de atencion al cliente por el personal de seguridad del Aeropuerto

Jorge Chavez” y de qué manera dicha propuesta ayuda al cumplimiento y a la

confirmacion de los objetivos e hipotesis de la presente investigacion

respectivamente. Asimismo, se muestra de qué manera cambiaron las

dimensiones de la variable dependiente de la investigacion.

3.1.1 Resultados de los objetivos e hipétesis

)

ii)

Respecto al objetivo e hipotesis general de la presente investigacion, “el
ciclo de Deming mejora la calidad en la atencion del personal de
seguridad en el aeropuerto Jorge Chavez”, el andlisis inferencial de la
implementacion del ciclo de Deming acepta la presente hipétesis;
ademas, segun el analisis descriptivo, dicha implementacién mejoro la
calidad en la atencién del personal de seguridad de 46.20% a 64.34%
en promedio de julio a diciembre de 2016, respecto al mismo periodo de
2015.

Respecto al objetivo especifico e hipotesis especifica de la presente
investigacion, “el ciclo de Deming mejora el nivel de satisfaccion del
cliente por la atencion del personal de seguridad en el aeropuerto Jorge
Chéavez”, el analisis inferencial de la implementacion del ciclo de
Deming acepta la presente hipoétesis; ademas, ademas, segun el
analisis descriptivo, dicha implementacion mejor6 el nivel de
satisfaccion del cliente por la atencion del personal de seguridad de
66% a 91.90% en promedio de julio a diciembre de 2016, respecto al
mismo periodo de 2015.

Respecto al objetivo especifico e hipotesis especifica de la presente
investigacion, “el ciclo de Deming minimiza el nivel de quejas y
reclamos por la atencion del personal de seguridad en el aeropuerto
Jorge Chavez”, el andlisis inferencial de la implementacion del ciclo de
Deming acepta la presente hipétesis; ademas, segun el andlisis

descriptivo, dicha implementacion minimizé el nivel de quejas y
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reclamos por la atencion del personal de seguridad de 0.014% a
0.012% en promedio de julio a diciembre de 2016, respecto al mismo
periodo de 2015.

3.1.2 Resultados de la variable independiente y dependiente
i) Nivel de cumplimiento (Eficacia) del Ciclo de Deming en LAP

La eficacia del Ciclo de Deming obtuvo un puntaje de 90% (Ver la matriz de
evaluacion en el Anexo 03), un incremento satisfactorio considerando el

puntaje antes de la mejora (24%).

i) Resultados del nivel de satisfaccion del cliente
En la Tabla 11 se muestra los resultados de la encuesta de satisfaccion
(T2B). Los encuestados fueron el grupo de clientes “pasajeros” que
respondieron a la pregunta: De manera general ¢Cual es su nivel de
satisfaccion respecto a la atencion del personal de seguridad del

Aeropuerto Jorge Chavez? Ver encuesta y ficha técnica en el Anexo 04.

Tabla 11: Resultados del nivel de satisfaccidon de julio a diciembre de 2016

Nivel de satisfaccion 2016
Mes - -
T2B 2016 Puntaje vael d_e,
esperado satisfaccion
Julio 52% 70% 74%
Agosto 65% 70% 93%
Septiembre 64% 70% 91%
Octubre 71% 70% 101%
Noviembre 70% 70% 100%
Diciembre 66% 70% 94%
Promedio 65% 70% 92%

Fuente: Elaboracion propia

Como apreciamos en la tabla anterior, el nivel de satisfaccion alcanz6
en promedio 92%, alcanzando picos superiores al 100% de acuerdo al
esperado (70%).

En la siguiente tabla presento los resultados del analisis descriptivo
elaborado en SPSS:
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Tabla 12: Estadisticos del nivel de satisfaccion de julio a diciembre de 2016

SatisfaccidnA SatisfaccidnD
ntes BSpUES

M Walido 24 24
Ferdidos 0 0

Media GE0333 9160749
Mediana ooaan ,942800
Maoda 7200 JG2ag
Desviacion estandar 1093028 0905710
Warianza 012 ,oos
Asimetria -,3489 -, 955
Error estandar de asimetria A7z AT2
Curtosis -1,14945 -,102
Error estandar de curtosis 818 18
Rango 3600 L3000
Minirmo 4800 7286
Maximao 8400 1,0286
Suma 15,8600 21,9859

a. Existen miliples modos. Se muestra el valor mas

pequefio.

Fuente: Elaboracioén propia

De la tabla anterior se constata un incremento de la satisfaccion de la
atencion del personal de seguridad, del 66.08% antes de la aplicacion
del ciclo de Deming a 91.61% después de la implementacion.
Asimismo, se constata una reduccion de la desviacion promedio del
10.93% antes de la aplicacién del ciclo de Deming a 9.06%, lo que
indica una reduccion de variabilidad del nivel de satisfaccion de la

atencion del personal de seguridad.

Grafico 08: Histogramas del nivel de satisfaccion
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De los histogramas en la parte superior podemos confirmar el aumento

de la satisfaccion del servicio (colocar el nombre del servicio) luego de

la implementacién del ciclo de Deming.

iii) Nivel de de quejas y reclamos

Tabla 13: Cantidad de quejas y reclamos por actividad de julio a diciembre

de 2016
ACTIVIDADES 206 TOTAL|% Relativo
JUL.|AGO.|SEP.|OCT.|NOV.|DIC.

Puertas al Check In. 25| 22 (19| 18| 17 | 25 126 11%
Ait. Preferencial 29 22|21 19|18 |22 131 12%
Att. Cliente 24| 19 [ 17 | 18 | 15| 21 1141 10%
Ctrl. Documentos de viaje 19| 15|14 | 16 | 13 | 12 89 8%
Operativo FETID 45| 40 | 30 | 31| 38 | 45 2291 21%
Proceso de Inspeccion 31| 26 | 22| 24 | 22 | 27 152 14%
Cuidado de las pertenen. 35| 28| 25| 26 | 27 | 3L 1721 15%
Ctrl. Documento Check In. 19| 18 |17 | 16 | 17 | 15 102 9%

TOTAL 227 190 | 165 | 168 | 167 | 198 | 1,115 100%

Fuente: Elaboracion propia

La cantidad total de quejas y reclamos asciende a 1,115; siendo la

actividad “Operativo FETID” la que agrupa mas eventos en términos

relativos (21%), seguido de las actividades “cuidado de las pertenencias” y

“proceso de inspeccion” con 15% y 14% respectivamente.
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Tabla 14: Resultados gestion de quejas y reclamos de julio a diciembre de

2016
2016

RESULTADOS DE LAS 0 .

QUEIAS YIO RECLANOS [ JUL |60 | SEP.[OCT [NOV.] Dic. | O o[ T e
F

FUNDADOS 1l 3 4 1 o 1 10| 1%

INFUNDADOS 1200 95| 92| 99| 91| 100/ 987| S53%

IMPROCEDENTES 85| 78| 55 48] 55 62| 383 34%

INADMISIBLES 31 14| 14] 20 21| 35 135 12%

TOTAL 227| 190| 165/ 168 167| 198 L1115| 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Grafico 09: Comparacion de gestidon de quejas y reclamos de julio a
diciembre de 2015 y 2016

INAD .

FUND. INFUN. IMPR.

10

BTOTAL 2015 mTOTAL 2016

Segun la Tabla 13 observamos que los infundados son los de mayor
proporcién, con 53%, seguido por los improcedentes con 34%. Segun la
Grafica 08, se observa una reduccion importante en la cantidad de

fundados, se redujo de 136 a 10.

Tabla 15: Nivel de quejas y reclamos de julio a diciembre de 2016

2016
Mes

NUmero de Cant. de quejas | Nivel de Quejas

atenciones y reclamos y Reclamos
Julio 1,570,581 227 0.014%
Agosto 1,570,581 190 0.012%
Septiembre 1,570,581 165 0.011%
Octubre 1,570,581 168 0.011%
Noviembre 1,570,581 167 0.011%
Diciembre 1,570,581 198 0.013%
Total 9,423,487 1115 0.012%

Fuente: Elaboracién propia

Apreciamos que el nivel de quejas y reclamos promedio es de 0.012%, de

julio a diciembre de 2016.
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En la siguiente tabla presento los resultados del analisis descriptivo
elaborado en SPSS:

Tabla 16: Estadisticos del Nivel de quejas y reclamos de julio a diciembre

de 2016

NivelQuejasAntes | NivelQuejasDespués

Vélido 24 24

N Perdidos 0 0
Media ,0000348642 ,0000296588
Mediana ,0000350050 ,0000291900
Moda ,00002809% ,00002449%
Desviacion estandar ,00000285699 ,00000289074
Varianza ,000 ,000
Asimetria -,231 ,339
Error estandar de asimetria AT72 472
Curtosis 077 ,369
Error estandar de curtosis ,918 ,918
Rango ,00001221 ,00001236
Minimo ,00002809 ,00002449
Maximo ,00004030 ,00003685
Suma ,00083674 ,00071181

a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.
Fuente: Elaboracién propia

De la tabla anterior se constata una disminucion del nivel de quejas y
reclamos de la atencion del personal de seguridad, del 0.0034% antes de
la aplicacion del ciclo de Deming a 0.0029% después de la

implementacion.

Grafico 10: Histogramas del nivel de quejas y reclamos de julio a diciembre
de 2015y 2016
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Segun los histogramas, podemos confirmar la disminucién en el nivel de
quejas y reclamos de la atencién del personal de seguridad luego de la

implementacion del ciclo de Deming.

iv) Calidad de atencién del personal de seguridad
A continuacion se muestra los resultados de la calidad de atencién del
personal de seguridad del AlIJCh:

Tabla 17: Calidad de la atencion del personal de seguridad de julio a
diciembre de 2016

Calidad de atenciéon
2016
Semana Nivel de Nive_l de Calidad de

satisfaccion quejas 'y atencion
Julio 76% 0.013% 53.00%
Agosto 87% 0.013% 61.00%
Septiembre 96% 0.011% 67.00%
Octubre 101% 0.012% 71.00%
Noviembre 97% 0.011% 68.00%
Diciembre 949% 0.011% 66.00%
Promedio 91.90% 0.012% 64.34%

Fuente: Elaboracién propia

El promedio de la calidad de atencién de julio a diciembre de 2016 fue de
64.34%, con una tendencia ascendente.

En la siguiente tabla presento los resultados del analisis descriptivo
elaborado en SPSS:
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Frecuencia

Tabla 18: Estadisticos de la calidad de la atencion del personal de
seguridad de julio a diciembre de 2016

Calidad Antes |Calidad Después

N Valido 24 24
Perdidos 0 0

Media 462583 ,641250
Mediana ,490000 ,660000
Moda ,5040 ,65007
Desviacion estandar 0765120 ,0634043
Varianza ,006 ,004
Asimetria -,349 -,955
Error estandar de asimetria AT72 AT72
Curtosis -1,195 -,101
Error estandar de curtosis 918 918
Rango ,2520 ,2100
Minimo ,3360 ,5100
Maximo ,5880 ,7200

a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas pequefio.

Fuente: Elaboracién propia

De la tabla anterior se constata un incremento de la calidad de atencion del
personal de seguridad, del 46.26% antes de la aplicacion del ciclo de
Deming a 64.13% después de la implementacion. Asimismo, se constata
una reduccion de la desviacién promedio del 7.65% antes de la aplicacion
del ciclo de Deming a 6.34%, lo que indica una reduccion de variabilidad de

la calidad del servicio.

Grafico 11: Histogramas de la calidad de atencién de julio a diciembre de
2015y 2016
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Segun los histogramas, podemos confirmar el aumento de la calidad de
atencién del personal de seguridad luego de la implementacién del ciclo de

Deming.

Contrastacion de hipétesis

La contrastacion de hipotesis se realizé por medio de la estadistica inferencial,
realizando las pruebas de hipoétesis a las hipotesis especificas descritas en el
capitulo I. Asimismo, aplicando el andlisis de normalidad, estadisticos
descriptivos y estadisticos de prueba a los resultados de las dimensiones de la
variable dependiente, antes y después de implementar el control de
inventarios, se determind la aceptacion o rechazo de las hipétesis especificas
indicadas.

3.2.1 Andlisis de la hipotesis general

Ha: La aplicacion del ciclo de Deming mejora la calidad en la atencion del

personal de seguridad en el Aeropuerto Jorge Chavez.

A. Prueba de normalidad

Para determinar la normalidad utilizamos la prueba de Shapiro-Wilk, pues
la cantidad de elementos a analizar para cada grupo es menor a 30 (24
elementos tanto para la calidad del servicio antes de la aplicacién del ciclo

de Deming, como la calidad después).

Tabla 19: Analisis de normalidad de la calidad en la atencién antes y
después con Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico Gl Sig.
CalidadAntes
,223 24 ,003 917 24 ,050
CalidadDespues 222 24 004 876 24 007

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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i) Criterios de la prueba de normalidad:

e Si la probabilidad del estadigrafo de prueba (Sig.) = a (nivel de
significancia del 5%) se acepta Ho, la hipdtesis nula, que confirma la

normalidad de los datos.

e Si la probabilidad del estadigrafo de prueba (Sig.) < a (nivel de
significancia del 5%) se acepta Ha, la hipotesis alternativa, que rechaza

la normalidad de los datos.
ii) Interpretacion:

Observamos en los resultados que la significancia de la prueba para los
datos correspondientes a la calidad antes de la implementacion del ciclo de
Deming es normal (Sig. = 0,050). Sin embargo, los datos correspondientes
a la calidad después de la implementacion no son normales, pues la
significancia de la prueba de Shapiro-Wilk es de 0,007, siendo menor a
0.05 que es el nivel de significancia. Al no ser ambos grupos de datos
normales se utilizara para la Prueba de Hipétesis el test de Wilcoxon que

se utiliza para pruebas no paramétricas.
B. Prueba de hipotesis
i) Criterios para la prueba de hipotesis:

e Si la probabilidad del estadigrafo de prueba (Sig.) = a (nivel de
significancia del 5%) se acepta Ho, la hipotesis nula, que afirma que la
implementacion del ciclo de Deming no mejora la calidad en la atencién

del personal de seguridad en el Aeropuerto Jorge Chavez

e Si la probabilidad del estadigrafo de prueba (Sig.) < a (nivel de
significancia del 5%) se acepta Ha, la hipotesis alternativa, que afirma
gue la implementacion del ciclo de Deming mejora la calidad en la

atencién del personal de seguridad en el Aeropuerto Jorge Chavez.
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Tabla 20: Estadisticos de prueba

Estadisticos de prueba®

Calidad Después - Calidad Antes

z -4,287"
Sig. asintética
(bilateral) 000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

ii) Interpretacion:

Observamos que el resultado obtenido para el estadistico de prueba (Sig.
Asintética (bilateral)= 0,000) es menor al nivel de significancia de 0,05, por
lo tanto, rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis de
investigacion, la cual afirma que la aplicacion del ciclo del Deming mejora
la calidad en la atencion del personal de seguridad en el Aeropuerto Jorge
Chévez.

3.2.2 Andlisis de la hipotesis especifica Hy

Hai: La aplicacion del ciclo de Deming mejora el nivel de satisfaccién del
cliente por la atencién del personal de seguridad en el aeropuerto Jorge
Chévez.

A. Prueba de normalidad

Para determinar la normalidad utilizamos la prueba de Shapiro-Wilk, pues
la cantidad de elementos a analizar para cada grupo es menor a 30 (24
elementos tanto para el nivel de satisfaccion del cliente antes de la
aplicacion del ciclo de Deming, como el nivel de satisfaccion del cliente
después).
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Tabla 21: Analisis de normalidad del nivel de satisfaccion del cliente antes
y después con Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorow-Smirnoy® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico ] Sig.
SatisfaccionAntes 223 24 003 17 24 050
SatisfaccionDespués 222 24 004 876 24 oovy

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

i) Criterios de la prueba de normalidad:

e Si la probabilidad del estadigrafo de prueba (Sig.) = a (nivel de
significancia del 5%) se acepta Ho, la hipétesis nula, que confirma la
normalidad de los datos.

e Si la probabilidad del estadigrafo de prueba (Sig.) < a (nivel de
significancia del 5%) se acepta Ha, la hipétesis alternativa, que rechaza

la normalidad de los datos.
ii) Interpretacion:

Observamos en los resultados que la significancia de la prueba para los
datos correspondientes al nivel de satisfaccion antes es normal (Sig. =
0,050); sin embargo, los datos correspondientes al nivel de satisfaccion
después de la implementacion del ciclo de Deming no son normales, pues
la significancia de la prueba de Shapiro-Wilk es de 0,007, siendo menor a
0.05 que es el nivel de significancia. Al no ser ambos grupos de datos
normales se utilizara para la Prueba de Hipétesis el test de Wilcoxon que

se utiliza para pruebas no paramétricas.
B. Prueba de hipotesis
i) Criterios para la prueba de hipotesis:

e Si la probabilidad del estadigrafo de prueba (Sig.) = a (nivel de
significancia del 5%) se acepta Ho, la hipotesis nula, que afirma que la

implementacion del ciclo de Deming no mejora el nivel de satisfaccion

67



del cliente por la atencion del personal de seguridad en el aeropuerto

Jorge Chavez.

e Si la probabilidad del estadigrafo de prueba (Sig.) < a (nivel de
significancia del 5%) se acepta Ha, la hipotesis alternativa, que afirma
gue la implementacion del ciclo de Deming mejora el nivel de
satisfaccion del cliente por la atencidén del personal de seguridad en el

aeropuerto Jorge Chavez.

Tabla 22: Estadisticos de prueba

Estadisticos de prueba®
SatisfaccionD
ESpUES -
SatisfaccidnA
ntes
z -4287"
Sig. asintdtica (bilateral) 000

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se hasa enrangos negativos.

ii) Interpretacion:

Observamos que el resultado obtenido para el estadistico de prueba (Sig.
Asintética (bilateral)= 0,000) es menor al nivel de significancia de 0,05, por
lo tanto, rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipétesis de
investigacion, la cual afirma que la aplicacion del ciclo del Deming mejora

la satisfaccion del servicio de seguridad del Aeropuerto Jorge Chavez.

3.2.3 Andlisis de la hipotesis especifica H;
Ha2: La aplicacion del ciclo de Deming minimiza el nivel de quejas y
reclamos por la atencion del personal de seguridad en el aeropuerto Jorge

Chéavez.

A. Prueba de normalidad

Para determinar la normalidad utilizamos la prueba de Shapiro-Wilk, pues

la cantidad de elementos a analizar para cada grupo es menor a 30 (24
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elementos tanto para el nivel de quejas del servicio antes de la aplicacion

del ciclo de Deming, como el nivel de quejas después).

Tabla 23: Analisis de normalidad del nivel de quejas y reclamos antes y
después con Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
NivelQuejasAntes ,076 24 ,200* ,990 24 ,996
NivelQuejasDespués , 100 24 ,200* ,968 24 ,626

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

i) Criterios de la prueba de normalidad:

e Si la probabilidad del estadigrafo de prueba (Sig.) = a (nivel de
significancia del 5%) se acepta Ho, la hipétesis nula, que confirma la
normalidad de los datos.

e Si la probabilidad del estadigrafo de prueba (Sig.) < a (nivel de
significancia del 5%) se acepta Ha, la hipétesis alternativa, que rechaza
la normalidad de los datos.

ii) Interpretacion:

Observamos en los resultados que la significancia de la prueba para los
datos correspondientes al nivel de quejas y reclamos antes de la
implementacion (Sig. = 0,996) es menor que el nivel de significancia, lo que
confrma la normalidad de los datos. Asi también, los datos
correspondientes al nivel de quejas y reclamos después de la
implementacion del ciclo de Deming son también normales, pues la
significancia de la prueba de Shapiro-Wilk es de 0,626, siendo mayor a
0.05 que es el nivel de significancia. Al ser ambos grupos de datos
normales se utilizar4 para la Prueba de Hipdtesis paramétrica t-student

para muestras relacionadas.

B. Prueba de hipotesis (comparacion de medias):
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i) Criterios para la prueba de hipoétesis:

e Si la probabilidad del estadigrafo de prueba (Sig.) = a (nivel de

significancia del 5%) se acepta Ho, la hipotesis nula, que afirma que la

implementacion del ciclo de Deming no minimiza el nivel de quejas y

reclamos por la atencién del personal de seguridad en el aeropuerto

Jorge Chavez.

e Si la probabilidad del estadigrafo de prueba (Sig.) < a (nivel de

significancia del 5%) se acepta Ha, la hipotesis alternativa, que afirma

que la implementacion del ciclo de Deming minimiza el nivel de quejas y

reclamos por la atencién del personal de seguridad en el aeropuerto

Jorge Chavez.

Tabla 24: Estadisticos de prueba

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacién Media de error
Media N estandar estandar
Par1  NivelQuejasAntes ,0000348642 24| ,00000285699 | ,00000058318
NivelQuejasDespués
,0000296587 24 ,00000289074 ,00000059007

Tabla 25: Prueba de muestras emparejadas del nivel de quejas y reclamos

Prueha de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
, 85% de intervalo de confianza
| Vedade te a diferencia
Desviacian rmor
Media estandar sstandar Infarior Superior t o | Sig. (hilateral)
Par1  NivelQuejasAnts - \ \ .
NivlQuEjasDespuis [000052054 | 0000039986 | (0000008162 | 0000038170 | 000006935 | 6,378 px 00
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ii) Interpretacion:

Observamos que el resultado obtenido para el estadistico de prueba (Sig.
bilateral= 0,000) es menor al nivel de significancia de 0,05, por lo tanto,
rechazamos la hip6tesis nula y aceptamos la hip6tesis de investigacion, la
cual afirma que la aplicacién del ciclo del Deming minimiza el nivel de
guejas y reclamos por la atenciéon del personal de seguridad en el

aeropuerto Jorge Chavez.
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IV. DISCUSION

72



1. La presente investigacion, segun el analisis inferencial, acepta la hipotesis
general: “La aplicacion del ciclo de Deming mejora la calidad en la atencion del
personal de seguridad en el Aeropuerto Jorge Chavez”. Asimismo, de acuerdo
a los resultados obtenidos, se obtiene un incremento de la calidad de 38%,
con una significancia de la prueba de 0,000, confirmandose la hipétesis de

investigacion.

Respecto a la primera hipotesis especifica, de acuerdo a los resultados
obtenidos, se obtiene una reduccion el nivel de quejas del 14%, con una
significancia de la prueba de 0,000, confirmandose la hipotesis de

investigacion.

Respecto a la segunda hipétesis especifica, de acuerdo a los resultados
obtenidos, se obtiene un incremento de la satisfaccion de 38%, con una
significancia de la prueba de 0,000, confirmandose la hipotesis de

investigacion.

Comparando estos resultados con teorias sobre el ciclo de Deming, dicha
hipétesis confirma lo planteado por Gutiérrez (2014), “El ciclo de Deming
(Planificar, Hacer, Controlar y Actuar) es de gran utilidad para estructurar y
ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la productividad en cualquier nivel
jerarquico en una organizacion”; debido a que la aplicacion del ciclo de
Deming permitio mejorar la calidad de atencién en los procesos y/o actividades

gue involucra al personal de seguridad del Aeropuerto Jorge Chavez.

2. La calidad en la atencion al cliente “representa una herramienta estratégica
que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que
realicen los competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta

global de la empresa” (Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.8).

Esta definicion es valida si la empresa cuenta con una mision y vision
orientada a la calidad en la atencion al cliente; en el caso de LAP, su vision les

exige ser un referente mundial en servicios centrado en las personas y su
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entorno. Es asi que al aplicar el ciclo de Deming, aceptando las hipotesis
especificas: “La aplicacion del ciclo de Deming mejora el nivel de satisfaccion
del cliente por la atencion del personal de seguridad en el aeropuerto Jorge
Chavez’, y “La aplicacion del ciclo de Deming minimiza el nivel de quejas y
reclamos por la atencién del personal de seguridad en el aeropuerto Jorge
Chavez”; se logra ofrecer valor afadido al cliente ya que se minimizé el nivel
de quejas y reclamos, y se mejordé la percepcidon mediante el nivel de
satisfaccion de la atencion del personal de seguridad del aeropuerto Jorge

Chavez.

En cuanto a la validez interna de los resultados del efecto de la aplicacion del
ciclo de Deming para mejorar la calidad de la atencion, los resultados de la
constatacion de hipétesis sugieren que la mejora en las dimensiones de la
variable dependiente pueden ser atribuidos exclusivamente al ciclo de Deming,
ya que dichos resultados satisfacen a todos los objetivos especificos y a sus

hipotesis respectivas.

Por lo expuesto en el punto anterior, se sugiere generalizar y/o extrapolar los
resultados hacia la poblacion en estudio, debido a que se lograron confirmar la

hipétesis general y las dos hipoétesis especificas.
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V. CONCLUSIONES
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La presente investigacion tiene como objetivo general determinar como el ciclo de
Deming mejora la calidad en la atencion del personal de seguridad en el
aeropuerto Jorge Chavez. A continuacion, describo las conclusiones de la

investigacion respecto a sus objetivos y cambios en la variable dependiente:

5.1 Respecto a los objetivos e hipétesis de la investigacion
e Se logré cumplir el objetivo general: “Determinar como el ciclo de

Deming mejora la calidad en la atencion del personal de seguridad en el
aeropuerto Jorge Chavez”, de julio a diciembre de 2016; debido a que la
aplicacion del ciclo de Deming acept6 la hipétesis general, con una
significancia de prueba de 0,000, y mejoré la calidad en la atencién del
personal de seguridad en un 38% en promedio de julio a diciembre de
2016, respecto al mismo periodo de 2015.

e Se logro cumplir el objetivo especifico: “Determinar como el ciclo de
Deming mejora el nivel de satisfaccién del cliente por la atencion del
personal de seguridad del aeropuerto Jorge Chavez’, de julio a
diciembre de 2016; debido a que la aplicacién del ciclo de Deming
acepto la hipotesis especifica relacionada al presente objetivo, con una
significancia de prueba de 0,000, y mejoré el nivel de satisfaccion del
cliente por la atencion del personal de seguridad de 66% a 91.90% en
promedio de julio a diciembre de 2016, respecto al mismo periodo de
2015.

e Se logré cumplir el objetivo especifico: “Determinar como el ciclo de
Deming minimiza el nivel de quejas y reclamos por la atencion del
personal de seguridad del aeropuerto Jorge Chavez’, de julio a
diciembre de 2016; debido a que la aplicacion del ciclo de Deming
aceptd la hipdtesis especifica relacionada al presente objetivo y
minimizo el nivel de quejas, con una significancia de prueba de 0,000, y
reclamos por la atencion del personal de seguridad de 0.014% a
0.012% en promedio de julio a diciembre de 2016, respecto al mismo
periodo de 2015.
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5.2 Respecto a las variaciones en las dimensiones de la variable dependiente

La mejora de en la calidad de atencion fue de 66% a 91.90% de julio a
diciembre de 2016, respecto al mismo periodo de 2015, y representa un

incremento del 39%.

El nivel de satisfaccion alcanzé en promedio 92%, de julio a diciembre
de 2016, superior en 26% respecto al mismo periodo del 2015

El nivel de quejas y reclamos promedio es de 0.012%, de julio a
diciembre de 2016, una reduccion equivalente al 17% respecto al nivel
(0.014%) del mismo periodo del 2015.
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VI. RECOMENDACIONES
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1. En cuanto a la validez interna de la presente investigacion, los resultados de

2.

la variable dependiente y sus dimensiones sugieren ser atribuidos

inequivocamente a la variable independiente (ciclo de Deming), ya que dichos

resultados satisfacen a los objetivos generales y especificos y a sus hipoétesis

respectivas.

Asimismo, con la finalidad de poner en practica algunas acciones para

mejorar la situacion de la poblacion estudiada, se recomienda:

a)

b)

d)

Implementar el ciclo de Deming, en los procesos de atencion; capacitando
al personal cuyas funciones estan orientadas hacia la seguridad de los
pasajeros en la zona de pre embarque y embarque, cuyo resultado
permitird minimizar los niveles de quejas y reclamos.

Coordinacion permanente con gerencia comercial de aviacidbn quienes
tiene en su yugo las diversas aerolineas comerciales que desarrollan
actividades diferentes en el pre embarque y embarque donde se suscitan
diferentes quejas y reclamos cargando la responsabilidad al aérea de
seguridad. El resultado de la coordinacibn se debe sistematizar
peridodicamente con la finalidad de identificar las debilidades y mejoras en
el servicio.

Sociabilizar los reclamos en tiempos menores, buscando su pronta
atenciéon y la identificacién de los puntos criticos para su propuesta de
mejora.

Continuar con la implementacion de las actividades de mejora continua del
Ciclo de Deming, y asi verificar si los nuevos resultados permiten conocer
si aun tienen resultados positivos.

Incluir entrevistas a otros grupos de clientes, como a las aerolineas y
clientes comerciales, en la recoleccion de datos para obtener informacion
complementaria y/o de contraste respecto a la calidad en la atencién del
personal de seguridad y evaluar el impacto del ciclo de Deming en otras
variables dependientes como la productividad y la eficacia de las

capacitaciones.
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Anexo 01: FICHA TECNICA Y ENCUESTA ANTES DE LA PROPUESTA

Ficha Técnica del estudio

Muestra: 384 pasajeros

Muestreo: Aleatorio

Encuesta Tipo de caracter personal

Sexo Hombres 55.8%, mujeres 44.2%
Paoblacion: 17'170,919 (pasajeros)

Zona geografica; Aeropuerto Internaciona Jorge Chavez

Periodo de realizacion

Entre el 1ro de julio al 20 de diciembre de 2015

Frecuencia:

Semanal/Mensual

Fuente: Elaboracion propia

ENCUESTA

ESCRIBA 5U RESPUESTA O COLOOQUE UNA X EM LA CASILLA QUE CORRESPOMDA

Comiplatameante
Satishedho

Bazado en su experiencia de hoy califigue este asropuertoen cada servicio

en general

sOue tan satisfecho esta con la atencion del personal de seguridad del asropuerto?

coumypiletanmesmbe
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Write in Your Response or Place an X' in the Box Where Applicable

Based on your experience today, please rate THIS airport on each service item:
Overall, how satisfied are you with the attention of Jorge Chavez Airport security

personnel?

Completely  Very Satisfied Not  Completely
satisfied  =atizfied Satisfied not satisfied

O o o o b

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 02: CALCULO DE FLUJOS DE CAJA DE LA PROPUESTA

DETERMINACION DE FLUJOS DE CAJA

2016 (1) 2016 (1) 2017 2018
Reduccion de costos por quejas y/o reclamos Sl. - |S/. 43000(S/. -3340|S/. 1,701
Incremento del EBITDA Sl - |S/ 43000(S/. -3340|Sl. 1701
Amortizacion S/. - |Sl. - |Sl - |Sl. -
EBIT Sl - |S/. 43000(S/. -3340|Sl. 1,701
Impuesto Sl - [S/. 12900(S/. -1,002]S/. 510
EBIAT Sl. - |SL 30100|S/. -2,338|S/. 1191
Amortizacion S/, - |Sl. - |Sl - |Sl. -
Incremento del Operation Cash-Flow S/ 30,100|S/. -2338|S/. 1191
CAPEX (Activo fijo) Sl. - |s1. - |si. - |s. -
Inversion de la propuesta Sl -24,600 | SI. - | S - | S -
Incremento del CASH-FLOW TOTAL S/. -24600|S/. 30,100|S/. -2,338|S/. 1191
Fuente: Elaboracion propia
CALCULO DEL COSTO DE FINANCIACION (WACC)
Costo de fondos propio (Ke) = 1/ (PE) 5.88%
P/E de empresa del rubro que cotiza en la BVL 17.00
Costo de la deuda (Kd) = 14.00%
Estructura de pasivo
Fondos propios 30%
Deuda 70%
Tasa impositiva (T) 30%
Costo de la financiacion (WACC) = s
8.62%

[Ke*FondosPropios/Total]+[Kd*(1-T)*Deuda/Total]

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 03: EVALUACION DEL CICLO DE DEMING EN LAP 2016

EVALUACION DEL CICLO DE DEMING (PHVA) 2016 PUNTAJE | Cumple? | Puntaje

N°1 PLANIFICAR 7 7
Cuenta con el compromiso de la Alta Direccion? 1 Si 1
Identifica clientes? 1 Si 1
Identifica los servicios brindados al cliente? 1 Si 1
Identifica requerimientos de los stakeholders? 1 Si 1
Identifica los pasos claves del proceso que interacttan con los clientes? 1 Si 1
Identifica y selecciond los pardmetros de medicion? 1 Si 1
Realiza el benchmarking con empresas de su sector a nivel regional? 1 Si 1
N°2 HACER 7 6
Conforma equipos de trabajo para mejora continua? 1 Si 1
La empresa designa recursos Y responsabilidades al equipo? 1 Si 1
Cuenta con programas Y objetivos de calidad de servicio? 1 Si 1
Define las metas a alcanzar en cuanto a calidad de servicio: satisfaccion de 1 S 1
clientes y reclamos?
Ejecuta resultados de acciones correcticas y preventivas previas? 1 No 0
Ejecutar un programa de desarrollo del personal? 1 Si 1
Identifica oportunidades de mejora? 1 Si 1
N°3 VERIFICAR 4 4
Realiza el seguimiento y medicion de los procesos realizados por el personal :

: 1 Si 1
de seguridad?
Revisa los resultados de auditorias internas de calidad y tomar accion? 1 Si 1
Realiza seguimiento y control de objetivos en indicadores de calidad de 1 S 1
atencion?
Realiza seguimiento y control del personal de seguridad? 1 Si
N° 4 ACTUAR 3 2
Aplica acciones correctivas y preventivas como consecuencia de los 1 S 1
resultados de seguimiento y auditorias internas?
Realiza y actualiza un programa de mejora continua con resultados de 1 No 0
acciones correcticas y preventivas?
Se realiza auditorias internas para verificar el cumplimiento de PHVA? 1 Si 1

TOTAL 21 19
NIVEL DE CUMPLIMIENTO (EFICACIA) 90%
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Anexo 04: FICHA TECNICA Y ENCUESTA DEL ESTUDIO DE SATISFACCION
2016

Ficha Técnica del estudio 2016

Muestra: 384 pasajeros
Muestreo: Aleatorio
Encuesta Tipo de caracter personal
Sexo Hombres 58.8%, mujeres 41.2%
Paoblacion: 18'170,919 (pasajeros)
Zona geogréfica: Aeropuerto Internacional Jorge Chavez
Periodo de realizacion |Entre el 2 de julio al 21 de diciembre de 2016
Frecuencia: Semanal/Mensual
ENCUESTA

Write in Your Response or Place an ‘X' in the Box Where Applicable

Based on your experience today, please rate THIS airport on each service item:

Cverall, how satisfied are you with the attention of Jorge Chavez Airport security
personnel?

P88 28 @ 2 8
Completely  Very o atisfied Mot Completely
zatizfied  =atisfied satisfied not satisfied

I I e B e I A
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ESCRIBA 5U RESPUESTA O COLOOQUE UNA X EN LA CASILLA QUE CORRESPOMNDA

Basado en su experiencia de hoy califigue este asropuertoen cada servicio
en general

£Que tan satisfecho esta con la atencion del pesonal de seguridad del asmopuerto?

Conmypletanmembe mery satisfecho sartic e 0 satichecha o satishecho

[] [ ] [] [] []

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 05: EVIDENCIAS DE LA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

MECANISMOS DE RELACIONAMIENTO CON LOS GRUPOS DE INTERES

@ @ O

Accionistas

Memoria Anual
Informes mensuales
dereporte de
accidentabilidad
Redes sociales
Pagina web
Llamadas telefdnicas
Correos electrénicos
Notas de prensa

Pasajeros
y acompanantes

Pagina web

Redes sociales
Pantallas de
informacion

Maodulo de atencion
Buzdn de sugerencias
Llamadas telefonicas
Correos electronicos
Notas de prensa

Fuente: Elaboracion propia
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Colaboradores

* Intranet Kantay

* Revista Somos LAP
» WhatsApp Kantay

= Murales

= Redes sociales

* Correos electronicos

* Buzdn de sugerencias

* Reunidndejefesy
gerentes

= COSS0 (Comité de
Seguridad y Salud
Ocupacional LAP)

* Notas de prensa

Comunidad

Paginaweb
Redes sociales
Reuniones con
Organismos de la
sociedad civil

Reuniones informativas

Llamadas telefonicas
Correos electronicos
Cartas

Notas de prensa



FORMATO DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PERSONAL
FORMATO DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PERSONAL DE SEGURIDAD

COLUMNA OSA SEGUROC 1

COLUMNAS SUPERVISORES LAP

1| ZI 3| 4

1| ZI 3| 4

1| ZI 3| 4

1| ZI 3| 4

1| ZI 3| 4

APELLIDOS Y NOMBRES OSA

PRESENTACION

ICOMUNICACION

ACTITUD

PROACTIVIDAD

ICONOCIMIENTO,

CRITERIOS
OBSERVADOS

AGUILAR DE LA TORRE,Guadalupe

ALZAMORA BAZALAR,Elizabeth

BALDEON ZAVALAGA,Sandra

BARBOZA LOPEZ,Roxana

CARRASCO ANCCO,Julia

CASTRO PADILLA,Doris

CERNA URBINA,Jessica

DAMIAN MOLINA,Ricardo

DEZA CRUZ,Maria

DIAZ NEYRA,Karen

ESQUIVES RAMIREZ,Pedro

ESTRADA CANTURIN,Ronald

FERNANDEZ QUIROZ,Betty

GANOZA ACEVEDO, lvette

GUTIERREZ SILVA,Valeria

HERRERA MALDONADO,Jessica

HERRERA MONDRAGON, Maria

HIDALGO AGURTO,Candelaria

HUANCA RAMOS,Ana

MAGUINA SUASNABAR,Jenny

MAURICIO CHOTA,Nathaly

OTERO DOMINGUEZ,Laura

PEINADO VASQUEZ,Guadalupe

RENGIFO GUERRA,Azucena

ROBLES IZQUIERDO,Jestis

SALVATIERRA CUEVA, Elibel

VALENCIA VELASQUEZ,Maria

ALBINAGORTA RODRIGUEZ,Edgar

ARANDA COSTA,Juan

ARBOLEDA DE LA CRUZ,José

BEJAR MENDOZA, Luis

CALDERON MARTELL,Agustin

CASAS ZUNIGA, Christian

CENTURION CORDOVA,Herbert

CERVANTES NUNEZ,Christian

CHANG GAMARRA, Enrique

CHANTA CURAY,Lorenzo

DAVILA SAAVEDRA,Gerald

DIAZTEJADA,Artemio

DORREGARAY MORALES, Edinson

Fuente: Elaboracién propia
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CRITERIOS DE EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL DE

SEGURIDAD
PRESEMTACION | COMUMICACION ACTITUD APTITUD COHOCIMIENTD
PERSOMAL | ORAL-ESCRITA
IMAGEH ASERTIVO RESPOMEAELE INVESTIGA REGULACIONES -
PERSONAL PaA
RESPETO BUEMA DICCION | COMPROMETIDD | TIENE INICLATIVA AVSEC
ASBBTEMCIA - | REDAMOCIOM - CONFIABLE | PROPOME MEJORAS |  MERCAMCIAS
PUNTUALIDAD | ORTOGRAFLA PELIGROSAS
DISCIPLIHA RECEFTIVO POSITIVO - DIHAMICED MANEIOD DE
EMPATICO EQUIRDS

PROGRAMA DE CAPACITACION

Programa de capacitacion al personal de seguridad LAP

JULIO AGOSTO
FECHA 2016  [L{MMJ{v|L{MIMJJVILIMMI |V (L [MML MM VL MM VI (MM VL MM V] LM
N° [ACTIVIDADES RESPONSABLE [INICIO [TERMINOJ« |5 |6 7 o |1 Ji2[1s [1a fis fis f1o [oo o |o2 o5 |os ozt |2 15 Jo 15 fe [o |10 fua |12 fis | ] 17 1] 19] 22] 23] 24] 25] 26  29] 30
1|preparacion de la informacion G. Seguridad 04-jul 08-jul
Preparacion de capacitacionenla
calidad de atencion al personal
2|de supervisores G. Seguridad 11ul 134ul
Entrenamiento en la calidad de
atencion del proceso de
3|inspeccion equipol G. Seguridad 14-jul 20-jul
Entrenamiento enla calidad de
atencion del proceso de
4|inspeccion, equipo2 G. Seguridad 214ul | 12-ago
Entrenamiento en la calidad de
atencion del proceso de
5|inspeccion, equipo3 G. Seguridad 0l-ago | 19-ago
6 G.Seguridad | 08-ago | 26-ago

Fuente: Elaboracién propia
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PROCESO DE ENTRENAMIENTO

LAP PROCESO DE OBSERVACION EN LA EVALUACIGN DE LA METODOLOGIA APLICADA

A LA INSPECCION DE LA PERSONA — ENTRENAMIENTO.

lima
AIRPORT PARTNERS

APELLIDOS NOMEBRES EMPRESA
FECHAS TIEMPO DE ENTRENAMIENTO TIEMPO TOTAL SUPERVISOR
1 De: a:
2 De: a:
3 De: a: Nombre
I. INSPECCION A TRAVES DEL PORTICO DETECTOR DE METALES - PDM.
o Cumple
N ACTIVIDAD S/ND Entr.
1 | Verifica que el indicador de operatividad del PDM se encuentre encendido {intermitente).
2 | Saluday entabla un trato cordial con la persona.
3 Orienta a la persona respecto al retiro de las pertenencias que lleve consigo - informacion de las pertenencias sefialadas
en el Manual AVSEC.
4 | Verifica las caracteristicas de la ID de la persona (“...permitame por favor verificar su iD...").
5 | Indica a la persona a que cruce a través del PDM.
6 | Visualiza el nivel de la sefial de alarma y las zonas de inspeccidn del PDM.
7 | Sila persona activa la alarma del PDM, indica a la persona que retorne y pase sus pertenencias a través de los rayos X.
8 | Sila persona activa la alarma del PDM por segunda vez, inicia la inspeccién con el detector manual de metales.
9 | Permite el ingreso de la persona alas ZSR cuando todas las alarmas han sido descartadas.
10 | Se despide de la persona sometida a inspeccion y agradece la cooperacion brindada.
Il INSPECCION CON EL DETECTOR MANUAL DE METALES — DMM.
s Cumple
N ACTIVIDAD S/ND Enr.
1 | Verifica la operatividad del DMM.
2 | Saluday entabla un trato cordial con la persena a ser sometida a inspeccidn.
3 | Verifica las caracteristicas de la ID de la persona ("...permitame por favor verificar su 1D...").
Orienta a la persona que se retire todos los objetos que porte en los bolsillos de su indumentaria y solicita el permiso
4 | para la inspeccion (“... permitame por favor lo voy a inspeccionar...”). Entabla un trato cordial y prepara a la persona
para la inspeccion {“...voy o tener que tocarlofa) en algunas partes de su cuerpo...”).
5 | Solicita a la persona que adopte la posicion establecida.
6 | Piesseparados.
7 | Brazos extendidos hacia los laterales.
8 | Manos extandidas.
9 | Realiza la inspeccion con el DMM de acuerdo a lo sefialado en las imagenes —ayudas para la ensefianza.
10 | Descarta todas las alarmas del DMM.
11 | Permite el ingreso de la persona a las Z5R cuando todas las alarmas han sido descartadas.
12 | Se despide de la persona sometida a inspeccion y agradece la cooperacion brindada.
Il INSPECCION FiSICA DE LA PERSONA (CACHEOQ — PAT DOWN).
Cumple
N ACTIVIDAD =
Si/NO | Entr.
1 | Saluday entabla un trato cordial con la persona.
2 | Verifica las caracteristicas de la 1D de |a persona (“...Permitame por favor verificar su 1D...”).
3 | Solicita la autorizacion de la persona antes de ser inspeccionada entablando un trato cordial con ésta.
4 | Prepara a la persona anticipandole que las palmas de las manos tendran contacto con el cuerpo de la persona.
5 Demuestra a la persona la forma en que se realizara el contacto fisico en todo su cuerpo, utilizando su mano y haciendo
contacto de esta con su antebrazo.
6 Solicita a la persana que retire todo tipo de articulo que pueda llevar en los bolsillos de su indumentaria - solicita que la
persona retire gorros, sombreros, etc,
7 | Redlice la inspeccion fisica de acuerdo a lo sefialado en las ayudas para la ensefianza.
8 | Noentabla ningan tipo de conversacion con |a persona mientras realiza la inspeccidn fisica.
9 | No “palmatea” el cuerpo de |3 persona.
10 | No “aprieta” con la yema de los dedos el cuerpo de la persona.
11 | 5e asegura de que la persona no tenga algan articulo prohibido oculto adherido a su cuerpo o en su indumentaria.
12 | Se despide de la persona sometida a inspeccion y agradece la cooperacion brindada.
Fuente: LAP
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DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS/PROCESOS BRINDADOS

TIPO DE RECLAMOS

CONCEPTO

Puertas al Check in

Percepcién del pasajero o usuario respecto a la escasa cantidad de puertas
habilitadas lo cual impide el ingreso fluido de los pasajeros hacia la zona de pre-
embarque.

Atte. Preferencial.

Percepcidn del pasajero o usuario con habilidades diferentes o con necedidaes
especiales respecto al trato inadecuado que recibe del personal de seguridad.

Atte. al Cliente

Percepcidn del pasajero o usuario respecto a la comunicacion inadecuada
verbal o no verbal, alainformacién erraday al procedimiento de seguridad
indecuado que recibe.

Ctrl. de Doc. de Viaje

Percepcidn del pasajero respecto a la solicitud del personal de seguridad de los
docuemntos de viaje antes de ingresar a la zona estéril.

Operativo FETID

Percepcion del pasajero respecto a las demoras en los flujos que se generan en
el Puesto de Contro de Seguridad Salida de Pasajeros como consecuencia de los
operativos contra el tréficoilicito de drogas.

Proceso de Inspeccidon

Percepcion del pasajero respecto a la formainvasiva en la que se reliza el
proceso de inspeccion de la personay sus pertenencias.

Cuidado de las perten.

Percepcién del pasajero respecto al cuidado inadecuado que tiene el personal
sobre las pertenencias de los pasajeros (objetos caidos, rotos, dafiados,
manipulacion inadecuada, etc.).

Ctrl. de Doc. Chekin

Percepcidn del pasajero respecto a la solicitud del personal de seguridad de los
docuemntos de viaje antes de ingresar a la zona de pre-embarque.

Fuente: Elaboracion propia

IDENTIFICACION DE STAKEHOLDERS

REGISTRO DE STAKEHOLDERS
Proyecto: Implementacion del Ciclo de Deming para mejorar la calidad de atencidn
del personal de seguridad de LAP
Interno/Externo al ¢Es un
Stakeholder Nivel stakeholder
proyecto
clave?
LAP Empresa Externo Si
Accionistas Empresa Externo Si
Clientes Proyecto de mejora Interno Si
Personal de seguridad |Proyecto de mejora Interno Si
Proveedores Proyecto de mejora Interno Si
Subcontratistas Empresa Externo No
Medios de
L, Entorno Externo No
comunicacién

Fuente: Elaboracion propia
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INTERESES DE STAKEHOLDERS

INTERES DE LOS STAKEHOLDERS

Stakeholder (Interés del stakeholder Interés de LAP

Accionistas |Rentabilidad suficiente Confianza, margen de actuacién

Relaciones alargo plazo, pago

. . . Buena calidad de servicio, precios
Proveedores [puntual, cumplir exigencias de

competitivos, relaciones de largo plazo

calidad
Client Buena calidad de servicio (servicio |Buenaimagen del servicioy de LAP,
ientes , . >
rédpido y buen trato) menos quejas y reclamos

Personal de |Empleo seguro, remuneracion

, . . Buena prestacion laboral, motivacion
seguridad adecuada, seguridad en el trabajo ’
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