e

/' £
S

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL SUR

DEPARTAMENTO DE GEOGRAFIA 'Y
TURISMO

TESINA DE LICENCIATURA EN TURISMO

“Turismo de negocios: Calidad de servicios
en el aeropuerto Comandante Espora de la
ciudad de Bahia Blanca. Medicion de la
calidad percibida por el segmento de

demanda corporativo

Tesista:Natalia Andrea De Miguel
Director/a: Lic. (Mg.) Soledad Gallucci
Co-Director/a: Lic. (Mg.) Ana Lia Guerrero

BAHIA BLANCA 2014




indice

1. Introduccion
2. Metodologia
2.1. Fundamentacion
2.2. Objetivos
2.3. Hipotesis
2.4. Metodologia y técnicas
3. Marco Conceptual
3.1. Turismo de Negocios
3.2. Gestion de Calidad de Servicios
3.3. Calidad percibida
3.4. Modelo SERVQUAL

4. Caracterizacion del Aeropuerto Comandante Esp@iBahia
Blanca

4.1. Caracteristicas Institucionales

4.2. Oferta de servicios aeroportuarios al pasajero
4.3. Evolucién de la demanda de pasajeros

4.4 Perfil del segmento de demanda corporativo

5. Metodologia aplicada para evaluar la calidadedeicio
percibida por el segmento corporativo

5.1 Tratamiento de la informacién
5.2. Seleccion y tamafio de la muestra

5.3. Atributos de calidad de servicio para el Aelo
Comandante Espora segun el segmento de demanda
corporativo

5.4 Procedimiento para la confeccion de los cueatios

11

12

12

14

15

18

19

22

28

29

30

31

35

24

25



6. Resultados

6.1 Expectativas y Percepciones del segmento ctrporcon
respecto a los servicios prestados en el Aeropuerto

Comandante Espora
6.1.1 Expectativas Subproceso Partidas — Cuesiohar
6.1.2 Expectativas Subproceso Arribos — Cuestiorfari
6.1.3 Percepciones Subproceso Partidas — Cuesti¢har
6.1.4 Percepciones Subproceso Arribos — CuestmBari
6.2 Brecha Absoluta
6.2.1 Brecha Absoluta por atributo — Cuestionatigs2

6.2.2 Brecha Absoluta por Subprocesos — Cuestmsari

y?2
6.3 Brecha Relativa

6.3.1 Promedios puntuaciones por dimension —
Cuestionario 3

6.3.2 Brecha Relativa por atributo — Cuestionatio2 y 3

6.3.3 Brecha Relativa por Subprocesos — Cuestmsari
2y3
6.4 Otros requerimientos sugeridos por el segmento

corporativo

6.5 Sintesis
7. Consideraciones finales
8. Bibliografia

9. Anexo

37

38

41

41

41

42

43

44

47

49

49

50

53

54

54

58

61

64



indice de Tablas

Tabla N°1: Tamafo de la muestra

Tabla N°2: Atributos propuestos para medir la @lide servicio

en el Aeropuerto Comandante Espora presentadadirpension

Tabla N°3: Atributos de calidad de servicio en ef@puerto
Comandante Espora presentados por dimensién, sé§iaceso

Transito de Pasajeros y los Subprocesos Partidasbos

Tabla N°4: Promedios de expectativas y percepcidadss
servicios prestados por el Aeropuerto Comandargerasegun el

segmento corporativo

Tabla N°5: Brecha Absoluta segun Proceso, Subposoes

Actividades
Tabla N°6: Orden de atributos por Subproceso
Tabla N°7: Brechas Absolutas por Subproceso

Tabla N°8: Brechas relativas segun Proceso, Subposcy

Actividades

Tabla N°9: Brechas Relativas por Subproceso

30

33

34

38

45

48

51

48

53



indice de Figuras

Figura N°1: Mapa localizacion Aeropuerto Comand&tgpora

Figura N°2: Plano de la plataforma, pistas y teahdel
Aeropuerto Comandante Espora

Figura N°3: Cantidad de pasajeros transportadosaifimen el
Aeropuerto Comandante Espora

Figura N°4: Promedios puntuaciones expectativasgpeiones por
atributo evaluado

Figura N°5: Brecha Absoluta por atributo evaluado

Figura N°6: Promedios de porcentajes asignadodadianension
por el segmento corporativo

Figura N°7: Brecha Relativa por atributo evaluado

19

22

25

40



Capitulo 1

Introduccion




1. Introduccién

El sector servicios gana cada dia un lugar mas riaape@ en la economia mundial,
transformando a su vez nuestra sociedad en unedsacde servicios. En este contexto, se
torna cada vez mas importante que las organizagsiiamenten sus esfuerzos a la mejora

de la calidad en el servicio prestado.

Gracias a estos avances existen hoy distintos w®di medicion de la calidad
percibida por el cliente que permiten con su api@a la consecucion de los objetivos de
calidad. Entre ellos, los modelos mas reconocidassSERVQUAL y SERVPERF.

Dentro de los beneficios de su utilizacién en laganizaciones se encuentran la
mejora de la gestion empresarial, la orientaciéagdeerzos, la participacion del cliente en
la mejora continua, la adecuacion de los servieidas expectativas y necesidades del

cliente, la mejora de la eficacia de las herrarageimpresariales, entre otros.

En los aeropuertos en general, se observa unan@adenivel mundial de incremento
en la cantidad de vuelos, volumen de pasajerosgasaEn este sentido, los aeropuertos
deben facilitar el flujo de personas, equipajesasgas, asi como el movimiento libre y
seguro de las aeronaves, a través de inversiomegagianticen la prestacion de un servicio

seguro y eficiente.

En el caso particular del Aeropuerto Comandant@iasge Bahia Blanca, la calidad
en los servicios prestados encuentra distintasaguyejeclamos por parte de los pasajeros.
Debido a la diversidad de actividades productivag ge desarrollan en la ciudad,
principalmente aquellas vinculadas a la industd@s principales flujos aéreos
corresponden al segmento de demanda corporatiecseearacteriza por altas exigencias
en relacion a la prestacion del servicio. Las difmonidades son canalizadas a traves de

quejas y reclamos al aeropuerto y a las lineasaéyee alli operan.

En este marco, la tesina se propone como objetiatuar la calidad de los servicios
aeroportuarios percibida por el segmento de demauatporativo del Aeropuerto
Comandante Espora de Bahia Blanca, segun la aplicdel modelo SERVQUAL y a

partir del enfoque basado en procesos.
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Metodologia




2. Metodologia

2.1. Fundamentacion

El Aeropuerto Comandante Espora de Bahia Blancaxiparimentado un notable
crecimiento desde su remodelacién en el afio 20@9ndorporacion de vuelos operados
por nuevas compafias aéreas instaladas en la ciofackn no sélo mayores frecuencias
a la ciudad de Buenos Aires, sino también una nmaplia variedad de tarifas y

conectividad con otras ciudades como Mar del Bidéaregion Patagonia.

Estas acciones han generado una marcada tendengi@recimiento de la demanda.
El aumento importante en el movimiento de pasajend®s servicios aéreos, se debe tanto
a la reduccion en la brecha de costos entre l&astticaéreos y los pasajes en micros de

larga distancia, asi como a la disminucién dei@spos de viaje.

La variedad de actividades productivas en Bahiadalay la region, principalmente
aquellas relacionadas con la industria, generaimmawximiento frecuente de pasajeros
pertenecientes al segmento de demanda corpordiisie segmento tiene exigencias
diferenciales respecto a la calidad de los sewwiagroportuarios en comparacion con otros

segmentos de la demanda.

En este marco, se pretende conocer las deficieetnass servicios aeroportuarios
brindados por el Aeropuerto Comandante Espora medida evaluacion de las
expectativas y percepciones que tiene el segmempmmativo acerca de los mismos. La
construccion de atributos de calidad de servicipaaropuertos permitird medir la calidad
percibida del servicio a partir de la aplicacioh miedelo SERVQUAL. Esta construccion
se realiza a partir de las quejas y reclamos gee(efn los usuarios de los servicios que
ofrece el Aeropuerto Comandante Espora, tanto propio aeropuerto como en las lineas
aéreas que alli operan. Se propone la aplicaci@stdemodelo con algunas adaptaciones
de acuerdo a las caracteristicas especificas dselvicios aeroportuarios asi como del
segmento de demanda estudiado. Asimismo, comoeagpertitiliza el enfoque basado en

procesos para realizar la medicion de la calidddeteicio.



2.2. Objetivos
Se plantea como objetivo general:

Evaluar la calidad de los servicios aeroportuapescibida por el segmento de
demanda corporativo en el Aeropuerto Comandant@rgsge Bahia Blanca, segun la

aplicacion del modelo SERVQUAL a partir del enfodpasado en procesos.
A partir del objetivo general, se definen los simtiés objetivos especificos:

- Caracterizar la gestion del Aeropuerto Comandasfeoia de la ciudad de Bahia
Blanca.

- Caracterizar los servicios de apoyo destinados aslajpro en el Aeropuerto
Comandante Espora.

- Determinar los procesos operativos que interviereta prestacion del servicio al
segmento de demanda corporativo.

- Generar atributos de calidad de servicios aeropods para medir la calidad
percibida por el segmento corporativo a partir ds Iprocesos operativos
determinados.

- Evaluar la brecha entre las expectativas y las eperanes del segmento
corporativo respecto a la calidad en la prestaciénlos servicios aeroportuarios
utilizando para ello el Modelo SERVQUAL.

2.3.Hipotesis
La calidad percibida por el segmento de demandpocativo con respecto a los
servicios brindados en el Aeropuerto Comandanterasgurante la partida y el arribo,

refleja deficiencias en la prestacion afectanduwadl de su satisfaccion.

2.4. Metodologia y Técnicas

El presente estudio de acuerdo a su finalidad itopstuna investigacion aplicada con
base en un enfoque tedrico metodologico cualicizivtd. Dicho enfoque implica un
proceso de recoleccion, analisis y vinculacionatedatos cualitativos y cuantitativos en
un mismo estudio. De acuerdo a los objetivos péafue, su alcance es exploratorio y
luego descriptivo. Con respecto al disefio de lastigacion, es de tipo no experimental y

de acuerdo a la evaluacion del fenbmeno es trasedver



La recoleccion de datos se basa en un muestreoobalplistico bajo la modalidad
opinatico ¢ intencional. Este tipo de muestreo ausistener muestras representativas a
través de la inclusion en la muestra de individd@da poblacion pertenecientes a grupos
supuestamente tipicos. Estos individuos, se seleaci de manera directa e intencional,
buscando que la muestra sea lo mas representasuaea los efectos de la investigacion
gue se desea realizar (Vieytes, 2004: 403).

Con respecto a las técnicas de recoleccion de ,datoda fase exploratoria el
instrumento utilizado es la entrevista semiestmacta realizada a Jorge Pefia, segundo jefe
del Aeropuerto Comandante Espora. La informaciorieroda permite conocer vy
caracterizar la gestion del aeropuerto y los s@wide apoyo. En forma complementaria,
se utiliza la observacion a partir de la experigrae la tesista en tanto se desempefia

laboralmente en el Aeropuerto Comandante Espora.

Todo ello, permite luego determinar en primeraanesia |0s procesos operativos que
intervienen en la prestacion del servicio al segmale demanda corporativo y luego
generar atributos (reflejados metodolégicamentdieensiones, indicadores e items) para
evaluar la calidad percibida con base en el mo8&BVQUAL. EI mismo se aplica con

algunas modificaciones para adecuarlo al servitadizado.

A partir de ello, en la fase descriptiva, se aptiomo instrumento de recoleccién de
datos el cuestionario al segmento bajo analisispreteso metodologico que permite

desarrollar esta segunda fase se explica, en ielilkap.
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3. Marco conceptual
A continuacion, se presentan los conceptos refesattema bajo estudio, que guian

la investigacion.

3.1 Turismo de negocios

El Turismo de negocios muestra una tendencia c¢riecen las Ultimas décadas a nivel
mundial en los principales centros urbanos. Estdatitad refiere a aquellos viajes que
realizan las personas por motivos de negociosewidge incentivo, asistencia a ferias,
congresos y convenciones (OMT Glosario Basico, ROB%tas actividades laborales y
profesionales las realizan principalmente empresariejecutivos, comerciantes Yy
profesionales de alto poder adquisitivo y mayorégescias relacionadas al servicio.

Se caracteriza por contribuir a regular la estadidad de la demanda turistica
(mejorando la ocupacion en temporadas bajas);ibairta elevar el gasto promedio de los
visitantes; impulsar la creacion y desarrollo dermi pequefias y medianas empresas;
apoyar la generacion y distribucion del ingreso tposmo en las localidades, entre otras
ventajas (Secretaria de Turismo de México, 2012).

Este efecto diversificador y desestacionalizadbiTdesmo de Negocios, genera una
competencia creciente entre los destinos con etigbjde atraer ese segmento de mercado

fomentando el gasto turistico y contribuyendo aldello del destino.

3.2 Gestion de Calidad de Servicios

La medicién de la calidad percibida por los clisntespecto a los servicios brindados
contribuye a implementar acciones de mejora coaterula gestion de la calidad dentro de
una organizacion. Para referirse a la gestion aalldad de los servicios, es necesario en
primer lugar definir los términos “servicio” y “acdhd”.

Un servicio se refiere toda actividad que busca satisfacernacasidad. Tiene por
objetivo dar respuesta a las necesidades de ume;lig puede estar vinculada o no a
productos fisicos (Abadi, 2004: 4).

El servicio posee ciertas caracteristicas propiss lg permiten diferenciarse de los
productos. En primer lugar, los servicios son igtiales, con lo cual se genera un mayor
grado de incertidumbre para el consumidor pueséonguconoce su hivel de satisfaccion
hasta el momento de su uso o consumo. En segugdodan perecederos, es decir no se

pueden almacenar, dado que su produccion estéeffijain tiempo y en un espacio
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determinado. En tercer lugar, son heterogéneas sestiebe a que el servicio varia de una
prestacion a otra, simplemente porque quien efdetfmestacion y quien la recibe son
personas. Finalmente se caracterizan por la sinaittad de la produccién y consumo, es
decir la imposibilidad de separar produccion y comg debido a la propia interaccion
entre prestadores y consumidores. Estas caraictasislie los servicios, refuerzan la
importancia de gestionar la calidad de los sersictoristicos que brindan las
organizaciones (Delgado, 1999:96).

El concepto de calidad ha evolucionado a lo lamtachistoria. Para Reeves y Reinar
(1994: 419 citado por Garcia Buades, 2001: 15)stabkecen cuatro enfoques sobre el
significado de calidad: calidad como excelenciama@ovalor, como ajuste a las
especificaciones y como la satisfaccion, superaciarespuesta a las expectativas del

cliente.

- Calidad como excelenciaconsiderada‘lo mejor” en sentido absoluto y
universal. Desde esta perspectiva, lo que se entienda per cesicepto es
relativo a cada agente. Las organizaciones debegalizar los mayores
esfuerzos para obtener asi los mejores resultadague no se indica en forma
clara las directrices a seguir para lograr un rdeetalidad de excelencia.

- Calidad como valarDefinida como el equilibrio entre el precio yalor de lo
adquirido, segun el uso que el consumidor hacepamucto. Es importante
conocer asi, los componentes que cada cliented@yasinas relevantes.

- Calidad como ajuste a las especificacianén este sentido, la organizacion se
basa en medidas objetivas acerca de su progreda eansecuciéon de la
calidad, considerando a su vez, el impacto dell migda misma en la gestion
global de la empresa. Asi, la organizacion consigue prestacion eficiente y
eficaz del servicio, identificando las necesidadeslos consumidores. Una
salvedad para mencionar en este enfoque de cakdagiie los consumidores
pueden evaluar los servicios de manera subjetiva gn términos de ajuste a
las especificaciones.

- Calidad como respuesta a las expectativas de |lentels Basada en la
percepcion de los clientes y en la satisfaccion sde expectativas. La
percepcion de los consumidores es subjetiva, eestor que la organizacion

debe descubrir y satisfacer las expectativas delifesentes tipos de clientes.

13



En este sentido es que se considera externa goi@sanya que depende de los
consumidores.

Los objetivos que pueden surgir en relacion cocaladad de servicio pueden variar
desde la satisfaccion del cliente, la mejora conatin la eficiencia en la prestacion. Estos
objetivos particulares, dependen de la voluntadodedirigentes de la organizacion en
cuestién y derivan de los tres objetivos generdkegoda organizacién: supervivencia,
crecimiento y utilidades (Boullon, 2003: 129).

La gestion de la calidad surge debido a que yasesuéiciente con reconocer la
importancia de la calidad en el servicio, sino gg&dn mas importante, poner en practica
todos los esfuerzos tendientes a convertirla envengaja competitiva. Lgestion de la
calidadimplica planificar, definir objetivos y dirigir tnorganizacion para cumplir con los
mismos. En este sentido, constituye el conjuntaa®idades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion en lo relativo a ladadi (Almeida, 2006).

La gestion de la calidad implica un enfoque basadprocesos. La organizacién que
se adapta a la excelencia gestiona las actividadeterminos de procesos y no de
funciones individuales (desde la vision tradiciorlak funciones se basan en el
organigrama). Esta orientacion permite la satisfecde las necesidades y deseos de los
clientes.

Se entiende pgrrocesouna secuencia ordenada de actividades interrakd#as entre
Si para prestar servicios a los clientes (Almeaf#)6). El proceso es una cadena de valor
gue transforma elementos de entradayty en elementos de salidaufputg creando de
este modo valor intrinseco para los clientes. Edesarrollo involucran distintas areas de
una organizacion y requiere de elementos tales aetarsos humanos, infraestructura,
materiales e insumos, ambiente de trabajo entos.d®ara el desarrollo de estos procesos

existe una previa planificacion y un control a é&sde indicadores.

3.3 Calidad percibida

Para referirse a la calidad percibida es neces@fioir en primer lugar atributos de
calidad. Unatributo es una caracteristica que posee un valor pergtadel cliente. Por lo
tanto los atributos pueden ser considerados comsosignificantes de las emociones
esperadas (vinculado con las creencias, valoresnca espiritual) (Capece, 2006:29). De
este modo, se definen como netamente cualitatiesdedla vision de la demanda.

Los atributos de calidadse reflejan, desde el punto de vista metodoléga,

dimensiones e indicadores los cuales operativit@oreepto de calidad de servicio bajo
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estudio. Roberto Boullén (2003: 111,112) describe dtributos de calidadcomo los
atributos o cualidadegjue califican, definen y ayudan a distinguir umducto o un
servicio.

Ademas, el autor distingue dos dimensiones de Iperencia del encuentro
consumidor-producto/servicio. La dimension fisiea refiere al contacto que toma el
cliente con todos los aspectos tangibles del ptodl@ dimension psicoldgica indica el
modo en que el usuario percibe y acepta o reclaealidad de ese mismo componente
fisico. Existen innumerables variantes que se puebtiéener de la combinacion de ambas
dimensiones con distintos segmentos de la dem@siaismo, explica que hay atributos
especificos que cambian con el tipo de servicitrgsaggenerales de validez universal y que
son los primeros que deben considerarse en la bdaqie la calidad.

Estos atributos se toman como base para disefiaefogios y es justamente a traves
de ellos, que los clientes evallan la calidad deproducto o servicio. Ejemplos de
atributos de calidad de servicio son: fiabilidaainpetencia, empatia, limpieza, entre otros.

El estudio de la calidad de servicio en las organanes turisticas debe ser
contemplado desde la Optica de los clientes. Ean ssttido, la calidad de servicio es un
concepto subjetivo ya que depende de las percexipnopias del cliente sobre la
prestacion del servicio comparado con unas impmesiprevias al consumo.

A partir de lo expuesto se define la calidad pédeibcomo la evaluacion global,
similar a una actitud, que el consumidor realizars@| nivel de excelencia o superioridad
del servicio ofrecido por una determinada organ@racSe entiende asi a la calidad
percibida, como un resultado de la comparaciéreda expectativas en relacién con la
prestacion que se deberia esperar de ese selaipercepcion sobre el servicio prestado

por una organizacion concretéef{tham| 1993).

3.4 Modelo SERVQUAL

Existen diferentes modelos que permiten evaluaalidad de servicios. Dentro de los
modelos principales se encuentra el MODELO DE LAAIBEN (Escuela Europea), y los
modelos SERVQUAL y SERVPERF (Escuela NorteamericdBapierri y Zanfardini,
2004).

El MODELO DE LA IMAGEN propuesto por la Escuela Bpea y representado por
su maximo exponente Gronroos (1982,1988), afirnealgwevaluacion de la calidad de los
servicios esta supeditada a la percepcion de lmsucoidores respecto del servicio. Se basa

en conocer aguellos aspectos a partir de los cladedientes realizan una evaluacion del
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servicio y la percepcion que ellos tienen sobre nosmos. Consideran la calidad de
servicio como una variable tridimensional que igetula calidad técnica (el producto o
servicio que recibe el cliente), la calidad funeibfcomo se ha prestado el servicio) y la
imagen de la organizacién (imagen que tiene ehtdierescatada de las camparfas de
publicidad o de experiencias anteriores con eligernvo producto), siendo las dos
primeras, elementos internos de la organizaciom yekcera una proyeccion desde el
interior de la organizacion hacia el exterior. Brrltegracion de estas tres dimensiones es
que se construye la calidad del servicio percibjidae el cliente (Serrano Bedia y
Fernandez, 2007).

El modelo SERVPERF propuesto por Cronin y TayloB9@) y el modelo
SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Berry y Zeithg@®85, 1988), ambos
pertenecen a la Escuela Norteamericana. El modeRVEERF focaliza principalmente
en la valoracion del desempefio, de ahi que su roprbviene de Service y Performance.
Se basa en dimensiones al igual que el modelo SERNQpero la evaluacién la realiza
solo a través de las percepciones del cliente selbservicio. La razon por la cual no
considera las expectativas del cliente en la evaoale la calidad, es por la dificultad de
interpretacion del concepto en si, ya que se vdicimmados por aspectos tales como la
experiencia previa y porque al evaluar las percéepesta se ve influenciada ademas por
las expectativas. Es asi como este modelo se basamente en las percepciones del
cliente en la medicién de la calidad del servi€erfano Bedia y Fernandez, 2007).

El segundo y mas importante modelo de la escuet@earnericana, SERVQUAL,
propone la medicion de la calidad mediante el tadalde las brechas existentes entre las
expectativas del cliente en relacion al servicita ypercepcion acerca de un servicio en
particular. En este sentido, si el resultado esajyeso para las percepciones, superando
estas a las expectativas, se interpreta como amada calidad percibida del servicio y alta
satisfaccion con el mismo. Realiza la medicion xj@eetativas y percepcion considerando
cinco dimensiones basicas de todos los serviciostalaciones, Confiabilidad,
Responsabilidad, Seguridad y EmpaHaitham| 1993).

El modelo SERVQUAL, considera ademas, distintastas entre la organizacion que
presta el servicio y el cliente, pero centra sm@ém en aquella que toma en cuenta las
expectativas (servicio esperado) y las percepciofsesvicio recibido). Una vez
determinada la brecha entre expectativas y pemmepsgidel servicio, obtiene diferentes
mediciones de la calidad del servicio que incentigala puesta en marcha de acciones

correctivas que permitan mejorarke(tham| 1993).
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Para el presente estudio, se selecciona este Uhiodelo por considerarse mas
completo, ya que toma en consideracion tanto lagaativas como las percepciones de
los clientes. EI modelo propone un esquema inigis¢ fue adaptado al contexto de

investigacion.
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4. Caracterizacion del Aeropuerto Comandante Espora €@ Bahia Blanca

Los servicios que forman parte de los procesospadrgarios, se prestan dentro y
fuera de la terminal de pasajeros, y se vinculatota servicios prestados directamente a
aeronaves como al servicio de transporte aéreadoyaara su funcionamiento se utilizan
equipos e infraestructura especializada. En estédee se torna necesario definir las
caracteristicas generales y servicios ofrecidosgbaeropuerto donde se desarrolla la
investigacion.

4.1. Caracteristicas Institucionales

El Aeropuerto Comandante Espora se encuentra ubieadla Ex Ruta 3 Norte
kilbmetro 675 a una distancia de 12 kildmetrosogeltro de la ciudad de Bahia Blanca.

Figura 1

Mapa localizacion Aeropuerto Comandante Espora
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Fuente'Image courtesy of the U.S. Geological Survey" Bscge Imagen de Satélite Landsat8
"LC82260872013133LGNO1" del 2013-05-31
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En cuanto a su historia, cabe sefialar que el Aertpp Comandante Espora comenzo
a operar en la década del “70. En sus inicios, tuvéuncionamiento netamente militar y
luego, gracias a la realizacion de obras complesmi@sten sus pistas e instalaciones, se
habilité para el uso de lineas comerciales queatyaer hacia el sur del pais y que, hasta
ese momento, habian operado en el aeropuerto d& Mérding Green. En 1977 se
inauguraron oficialmente nuevas ampliaciones queiteron operar con Jumbos Jet 747,

consolidandolo como el aeropuerto de Bahia Blanda, la region.

A partir del afio 2009 se iniciaron una serie dedfi@maciones en relacion con la
concesion de las diferentes areas del aeropudrtner® sus instalaciones, se encuentran
ubicadas sobre terrenos de la Armada, estos fumdidos a la municipalidad y es el

mMismo municipio quien concesiona la terminal civil.

El 22 de mayo del afio 2008 se firma por un plaz@%l@nos, la concesion de la
terminal civil al sector privado. Se concesiona a&fmnpresa Aeropuerto de Bahia Blanca
S.A. (ABBSA) perteneciente a las firmas Corporacikinérica y Aeropuertos Argentina
2000 en un 85% y a Arecco Ingenieria el 15% resta&us objetivos se dirigen a potenciar
la capacidad operativa de la terminal civil y deesanera brindar al pasajero un servicio
de apoyo a la navegacién aérea de mejor calidéevgreel aeropuerto a la categoria C de
la Asociacion de Transporte Aéreo Internacionall(\

En cuanto a la infraestructura necesaria parasardslo del transporte aéreo, existen

en todo aeropuerto dos divisiones fundamentales:

- Air Side(Lado del aire), contempla la pista de aterriziaje carreteras linderas, los
hangares y aparcamientos que permiten el alojamdmtas aeronaves.

- Land Side(Lado de tierra), incluye la terminal de pasajeydsdos los servicios
que ésta aloja, desde el estacionamiento parasbelséa la aduana y los diferentes
comercios que posee.

En la aerostacion civil Comandante Espora, el amgeespondiente dland Sidese
encuentra restaurada y modernizada. Actualmenteeposa mayor superficie cubierta,
cuenta con una manga telescopica para ascensocgndesde pasajeros y una escalera
mecanica entre otros equipamientos nuevos. Un tspgeendiente es el ingreso al
aeropuerto y el estacionamiento, que si bien cdatiralin a cargo de la municipalidad, se
analiza la posibilidad de abrir una licitacién.
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En el &rea correspondiente Alr Side, el aeropuerto posee una pista principal
(16L/34R) de 2630 metros de largo y 80 metros déhn@nAdemas cuenta con la pista
16R/34L de 1500 metros de largo por 30 metros dbary la 06/24 con 1800 metros de

longitud por 30 metros de ancho.

La Administracién Nacional de Aviacién Civil (ANACgn combinacion con el
Organismo Regulador del Sistema Nacional de Aempsie (ORSNA), ambos
pertenecientes al sector publico, comienzan a asir@ny regular parte del aeropuerto de
Bahia Blanca perteneciente a la Fuerza Aeronawgertiente de la Armada, en lo
concerniente a las pistas, calles de rodaje y fplata. Ante la nueva necesidad de
inversiones en este sector, es el ORSNA quienda@ee la Administracion Nacional de

Aviacion Civil, abre la licitacion.

La obra comenzada en noviembre de 2013 estad cadasdfirmas Ingenieria y
Arquitectura SRL y Vial Agro SA. y comprende tarea® mantenimiento y
acondicionamiento de la pista principal 16L/34Ryar¢mentacion de calles de rodaje,
instalacion de nuevo sistema de iluminacion deapystcalles de rodaje, ampliacion y

reforma de la plataforma comercial.

Con respecto a los proyectos a futuro se encuetdrdo la habilitacion internacional
del aeropuerto como el Plan maestro de crecimiaritoo. El primero, implica la re-
categorizacion del aeropuerto y el cumplimiento Ids requisitos necesarios para
habilitarlo como aeropuerto internacional. Dentr@ astos requisitos, esta el
funcionamiento diario de SENASA, Migraciones, Adaa8anidad de Fronteras y Guardia
Médica, o bien la disposicidbn en guardias activaspdrsonal de cada uno de estos
organismos que permita la operacion a nivel intgomal en un breve periodo de tiempo

durante las 24 hs, los 365 dias del afo.

Esta ultima opcidn seria factible en el caso dergquexista una continuidad de este
tipo de operatoria. Si bien el aeropuerto de BaBli@anca es internacional solo a
requerimiento, para poder re-categorizarlo y opelr manera permanente, se hace
necesario no solo contar con lo antes mencionamado,ademas, con una ampliacion de la
terminal de pasajeros para proporcionar espacgeso$i para la operatoria de estos

organismos.

El segundo proyecto, es el Plan Maestro de CrentmiButuro del aeropuerto. Este

plan, a cargo del ORSNA, comprende la construccdénuna calle de rodaje para el
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despegue de RWY 24/06, una calle de rodaje fretaeTarre de control para facilitar la
circulacion de aeronaves desde y hacia la platafoAdemas, se prevé la ampliacion de
areas para cargas, policia de seguridad aeropartyaestacionamiento vehicular. La
figura 2 muestra un plano de la Terminal Aeropaitu€omandante Espora, sus pistas y
plataforma.

Figura 2

Plano de la plataforma, pistas y terminal de pasajes del Aeropuerto Comandante
Espora

Terminal de |||[*
pasajeros

Pista 06/24 .-

ista 16L/34R

Pista
16R/34L

Fuente: Elaboracién propia con base en http://www.orsna.gov.ar/aeropuertos/PlanosSNA/1.jpg

4.2. Oferta de servicios aeroportuarios al pasajero

Dado que la investigacion aplica el modelo SERVQUApartir del enfoque basado
en procesos, en el Aeropuerto Comandante Esporiaesifica el TRANSITO DE
PASAJEROS como el principal proceso operativo Vemo a la atencion de clientes.
Dentro del mismo, se determinan dos SubprocesoRTHMS y ARRIBOS, que
permiten luego definir atributos para medir la dadi percibida por el segmento
corporativo (Cada uno de estos procesos, comprdifelentes servicios que permiten la
prestacion del servicio aéreo).
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El Subproces®artidascomprende actividades propias como la entradarapaerto,
la facturacién y obtencion de tarjeta de embarglgre-embarque, y el embarque. El
Subprocesdrribos, comprende las siguientes actividades: transitopdshjero desde el

avion hasta el edificio terminatktiro de equipajey salida del edificio terminal.

Ademas de los servicios aeroportuarios necesasias gl correcto funcionamiento de
las aeronaves, existe otro tipo de servicios quapteEmentan la oferta, tales como:
concesiones para la venta de comida y bebida (resizs, bares, confiterias, maquinas
expendedoras, entre otras), tiendas, bancos y cdsascambio, servicios de
aprovisionamiento a las lineas aéreas, publicidad ek aeropuerto, servicios de
comunicacion complementarios (telefonia, internetc.), alquiler de vehiculos,

estacionamiento de vehiculos.

Las reformas de la terminal civil del Aeropuerton@mdante Espora iniciadas en el
afio 2009 sumado a la aparicion de nuevas lineaasa&omerciales dieron un nuevo
dinamismo a la aerostacion bahiense reflejado eorezimiento de la oferta de servicios
de transporte aéreo al pasajero. En la actualidaddos principales lineas aéreas que
prestan servicios son Aerolineas Argentinas/AustiaAN Argentina, y otra empresa de
menor porte, SOL Lineas Aéreas. Por el momento LAREoOpera de manera regular en
Bahia Blanca.

Con respecto a la conectividad aérea, las dos diiagparincipales brindan servicios
a la ciudad de Buenos Aires-Aeroparque Jorge Newlneientras que Sol Lineas Aéreas
opera diariamente a Comodoro Rivadavia, Rio Gallegio Grande, Trelew, Ushuaia,
Mar del Plata y Buenos Aires. En relacion con Epdnibilidad de plazas por vuelo, LAN
Argentina cuenta con 168 plazas mientras que Amradi Argentinas/Austral poseen 96

plazas por vuelo.

En cuanto a la frecuencia, LAN Argentina ofrece daslos diarios de lunes a viernes
mientras que Aerolineas Argentinas tres frecuencasias. Tanto sdbados como
domingos, LAN Argentina ofrece una frecuencia diagriAerolineas Argentinas entre una
y dos. Los vuelos tienen una duracion de entre50%:01:20, desde el despegue en Bahia
Blanca hasta el aterrizaje a la ciudad de BuenossAEstas dos compaiiias transportan el
mayor porcentaje de los pasajeros del aeropuedem@s, las tres compafias regulares

ofrecen servicios de cargas.
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Respecto de los servicios aeroportuarios complerieatofrecidos en el aeropuerto,
se encuentran el servicio de confiteria y kiosce germanecen abiertos durante los
horarios de los vuelos. Estos servicios estan cimtados a particulares privados.
Ademas, en estos mismos horarios el pasajero tiesponible empresas dedicadas al
servicio de sellado de equipajes y alquiler de aufosu vez, el aeropuerto cuenta con
WIFI y teléfonos publicos pero no cabinas ni cyber.

En relacion con otros aeropuertos del pais de Emmicategoria, actualmente, el
aeropuerto carece de los siguientes serviciosteasia al viajero, bancos y/o cajeros

automaticos, casas de cambio, tienda de regalasj@equipajes, informacioén turistica.

Respecto a la gestion de reclamos y quejas, eityartlas denuncias relacionadas
con la seguridad o con servicios prestados pocdagpafnias aéreas, los usuarios tienen a
disposicion un formulario para poder gestionarloss web en la pagina de la
Administracion Nacional de Aviacion Civil (ANAC).die formulario permite reclamar:
inconvenientes con el equipaje (perdidas, rotui@santes y demora en la entrega del
equipaje); inconvenientes con el vuelo (cancelacd@mora, overbooking, cambios de
itinerario); e inconvenientes con el contrato danbporte aéreo (validez, transferibilidad,

cancelacién del contrato, denegacion de embarque).

4.3. Evolucién de la demanda de pasajeros

Desde 2009 la demanda de pasajeros se ha increlnardtoriamente debido por un
lado, a las obras dentro de la terminal civil y ptvo, a la llegada de dos nuevas empresas
de transporte aéreo como LAN Argentina y SOL Linkéeas.

Segun datos proporcionados por el sector de planvddo del Aeropuerto
Comandante Espora, el total de pasajeros transjosreen 2009 y en 2010 fue de 110.007
y 95.764 respectivamente mientras que en 2011actiagada de LAN Argentina la cifra
asciende a 151.185 y a 240.748 en 2012.

Segun datos brindados por LAN Argentina y Aeroléndagentinas/Austral, del total
de pasajeros que transporta cada una, el 50% pon@s al segmento corporativo
(compuesto por hombres de negocio), y el 50% restrsegmento que viaja por motivos

de ocio, familiares, etc.
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La figura 3 que se presenta a continuacién muesteecimiento por afio del total de
pasajeros transportados por el Aeropuerto Comaadssypiora desde el afio 2009 al 2012

inclusive.
Figura 3

Cantidad de pasajeros transportados por afo en elekopuerto Comandante Espora

REFERENCIAS
» 300.000
8 Afio Cantidad de
< 250.000 pasajeros
& 200.000 transportados por
2 ’ afio
g lg 150.000 2009 | 110.007
< S 100000 - & TOTAL DE PASAJEROS
= o TRANSPORTADOS 2010 | 95.764
g * 500007 POR ANO
2 2011 | 151.185
- 0 -
3 ARD ARO ARO AfiO 2012 | 240.748
a 2009 2010 2011 2012

ANO

Fuente: Elaborado por Natalia De Miguel (2014)

En sintesis, se observa un aumento crecienteaiughen de pasajeros transportados
afio a ano. Si bien el crecimiento fue continuanayor incremento sucede en el afio 2011

araiz de la incorporacion de las lineas aéreas améncionadas.

4.4. Perfil del segmento de demanda corporativo

Desde la perspectiva de los servicios aeropodsiaen términos generales la demanda
de pasajeros se divide en distintos segmentosreiofude su motivacion principal: ocio,

negocios, visita a familiares o amigos, entre otros

La eleccion del segmento de demanda corporatrepig del turismo de negocios, se
justifica en diversas caracteristicas relacionambas sus habitos de comportamiento. En
este sentido, estos habitos pueden ser facilmdatdificables a partir de la observacion

directa.

En relacion con ello y dado que la tesista sermdpeéia como agente de servicio al

pasajero en una de las aerolineas que operanAsraguerto Comandante Espora de la
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ciudad de Bahia Blanca, es posible determinar\ésrde esta técnica de recolecciéon de
datos, las caracteristicas propias del segmenfooaivo bajo estudio. Entre ellas se

mencionan:

* En cuanto a las tarifas, adquieren las mas altagug disponen mayor flexibilidad
en sus regulaciones (cambios a ultimo momento,ldeim, etc.),

* La compra de tickets, se realiza por diferentes:\datogestion a través de paginas
web de las aerolineas, por teléfono o bien a trdeésgyencias con tarifas especiales
para empresas.

* Integran un grupo preferencial para las lineasasér8e consideran pasajeros
frecuentes de las aerolineas debido a la grandeahtie viajes que realizan por
mes, a los altos valores de las tarifas abonadague muchas veces poseen tickets
de cabinas superiores (ejecutiva o primera clase).

» Realizan el check in por web, ahorrando tiempadsa estacion terminal.

* Viajan solos o en grupos reducidos de no mas desbpas.

* La mayor parte de sus viajes llevan solamente aeguige mano, principalmente
maletines y/o mochilas porta notebooks.

« Arriban al aeropuerto poco tiempo antes de la aalel vuelo.

* En cuanto al alquiler de autos, gran proporcionségimento corporativo que viaja
frecuentemente, no utiliza este tipo de servic@gjye se trasladan con empresas
de taxis o remises locales que poseen acuerdodasoempresas a las cuales
pertenecen.

e Conocen las instalaciones, procedimientos y tienpgpogios de cada aeropuerto en
mayor medida que otros segmentos de demanda djaarutos servicios de apoyo
del aeropuerto.

e Se caracterizan por una mayor exigencia en la amlide los servicios

aeroportuarios.

En sintesis, el segmento corporativo que utilzs dervicios aeroportuarios posee
caracteristicas especificas y homogéneas, claramdiférenciables respecto a otros
segmentos de pasajeros. La identificacion de dwibdos de comportamiento durante la
partida y arribo, se convierten en un factor clpaea la gestion turistica y en particular
para la gestibn de un segmento de importanciatégita como son las personas que
viagjan por motivos de negocios. Esta identificaciparmite, junto con los datos

recolectados en la entrevista, proceder a la m@dide la calidad percibida a partir de la
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entrega de los cuestionarios disefiados bajo el Imo8&ERVQUAL y segun los
Subprocesos “Partidas” y “Arribos”.
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Capitulo 5

Metodologia aplicada para evaluar la
calidad de servicio percibida

por el segmento corporativo
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5. Metodologia aplicada para evaluar la calidad dservicio percibida por el segmento
corporativo

A continuacion se presenta la metodologia utibzgdra evaluar la calidad de los
servicios aeroportuarios percibida por el segmeotoporativo segun el Modelo

SERVQUAL y considerando el enfoque basado en posces

5.1 Tratamiento de la informacion

Para medir la calidad de los servicios aeropoxsadel Aeropuerto Comandante
Espora de la ciudad de Bahia Blanca, se utilizaocometodologia de base la escala
SERVQUAL propuesta por Zeithaml, Parasuraman y\B€B93). Esta escala permite
medir la calidad del servicio valiéendose de cincanessiones: confiabilidad,

responsabilidad, seguridad, empatia y bienes ralsm tangibles.

En la primer etapa de la investigacion, fase empdoia, se recolecta informacién
mediante la aplicacion de entrevistas a informacigege, en el caso de estudio, al segundo
jefe de aeropuerto. Estos datos se considerarefsyarar los indicadores que conforman

los cuestionarios.

En la segunda etapa, fase descriptiva, se aplies rmodelos de cuestionarios
diferentes a 120 pasajeros, adaptados a partirmielelo SERVQUAL. EI primer
cuestionario, evalla las expectativas de calidad sdevicios, entendiéndose por
expectativas a aquellos deseos o0 pretensiones slecdosumidores. El segundo
cuestionario, evalla la percepcion de calidad eelido, referido a una evaluacion global
del servicio prestado; y el tercer cuestionari@l@s jerarquizando la preponderancia de

las dimensiones de calidad percibida, detectadasl psuario en el cuestionario anterior.

Para la puntuacion del pasajero se utiliza la ascigkert de siete niveles, donde 1
(uno) representa una expectativa o percepcion majg basta 7 (siete) para una

expectativa o percepcién mas alta.

Los modelos de cuestionarios propuestos por SERMQUWe adaptan al caso de
estudio. Se respeta el modelo de cinco dimensignesintidés items por cuestionario,
pero cada item se elabora considerando las cdsdicies de los servicios del Aeropuerto
Comandante Espora de la ciudad de Bahia Blancan&slede esta adaptacion del modelo
SERVQUAL, la construccién de los indicadores quefaonan los cuestionarios se
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organiza en funcion del Proceso TRANSITO DE PASAQBRyY los Subprocesos
ARRIBOS y PARTIDAS.

5.2. Seleccion y tamafio de la muestra

Respecto a la seleccion de la muestra, se tonegeento de demanda corporativo de
las lineas aéreas LAN y Aerolineas Argentinas/MAlisbado que la calidad percibida se
mide segun los Subprocesos ARRIBOS y PARTIDAS,osdacta al pasajero corporativo
en el sector de partidas del aeropuerto. Debids @adracteristicas del servicio analizado,
resulta imposible contactar en el sector de arrddosismo pasajero contactado en el
sector de partidas. Asimismo, las actividades pse\d la partida implican un mayor
tiempo de permanencia dentro del aeropuerto, d#lrow se dispone en el momento del
arribo. Es por esta razén que se aplican los trestionarios en forma simultdnea a cada
pasajero. A su vez, la mayor parte de los pasagiiosegmento corporativo viaja de lunes

a viernes, con lo cual se decide aplicar los coestios en tres de los cinco dias laborales.

Respecto al tamafio de la muestra, se determinabaea en datos estadisticos
proporcionados tanto por el sector de plan de vdelaeropuerto local como de las dos

principales aerolineas que alli operan en formalaeg

Como se menciona en el apartado de “Metodologié@oni€as” se aplica el muestreo
opinatico o intencional. Para definir el tamafolalenuestra, se toma como referencia la
tabla modelo propuesta por Rut Vieytes (2004: 403):

Tabla |

Tamarfio de la muestra

Tamafio del univer: Tamaio de la muestra requel
10 1C
20 18
50 44
10C 78
50C 21¢€
1.00( 27t
2.00( 31¢
5.00( 35¢
10.00( 36¢€
100.00( 37¢
1.000.00! 38C
50.000.000 380

Fuente: Elaborado por R. Vieytes, (2004): 398.
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A partir de la tabla de referencia propuesta (T8bjael nUmero mensual de pasajeros
del segmento corporativo (6.000 pasajeros) queasssgorta desde Bahia Blanca hasta
Buenos Aires, se calcula un total de 200 pasajgiarsos. Dado que se suministran los
cuestionarios tres veces por semana (en dias $abie considera como tamafo de
universo un total de 600 pasajeros, con lo cugljsel modelo propuesto por la autora, el
tamafio de la muestra corresponde a un valor eftey2275. Sin embargo, se decide
aplicar 120 cuestionarios en virtud de la saturacié la informacion, es decir que en el
proceso de recoleccion de datos se observa repetie caracteristicas en las respuestas

brindadas.

5.3. Atributos de calidad de servicio para el Aeroperto Comandante Espora segun el

segmento de demanda corporativo

Para la construccion de los atributos de calidadodeservicios aeroportuarios, se
consideran los resultados de la aplicacion de dasimientas de recoleccion de datos. Por
un lado, la entrevista realizada a una de las idafbes del aeropuerto en la fase
exploratoria la cual brinda informacion acerca fligjo de pasajeros. Por otro lado, la
observacién directa a partir de la experienciarabde la tesista, la cual permite detectar
caracteristicas propias del segmento de demandaamta Los resultados generados a
partir de la aplicacion de ambos instrumentos,darninformaciéon util para detectar las
areas de servicio que presentan mayores inconvesigmue se van a incluir dentro de los

procesos operativos y actividades que los componen.

El modelo SERVQUAL propone la elaboracion de lagbatos, a partir de cinco
dimensiones: Instalaciones, Confiabilidad, Respbitisad, Seguridad y Empatia. A
partir de la informacion recabada mediante losrumséntos de recoleccion aplicados, se
procede a la elaboracion de los atributos, comedd contribuir a la mejora en la gestion
de la calidad de los servicios aeroportuarios, ipel@ por el segmento de demanda
corporativo. El modelo SERVQUAL propone definir lsibutos para cada dimensién. Es
decir, estos atributos se operacionalizan en cuatdicadores para la dimension
Instalaciones, cinco para Confiabilidad, cuatro apd&esponsabilidad y Seguridad
respectivamente y cinco para la dimension Empatiau vez, se especifica para cada
indicador, un item que refiere a manifestacionesentables concretas con las cuales

obtener mediciones del atributo bajo estudio.
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Para la construccion de los atributos de calidadedecio para el aeropuerto no sélo
se consideran estas dimensiones, sino que adesr&slica el enfoque basado en procesos
ya gque se consideran las acciones o actividadeseglizan los pasajeros en el Aeropuerto
Comandante Espora de acuerdo a los servicios dgoagistentes en el mismo. En
particular, se define el Procesiransito de Pasajerog dentro del mismo se definen dos
Subprocesod?artidasy Arribos, cada uno con las distintas actividades que lobooian.

El Subproces®artidasincluye distintas actividades:

 Entrada al aeropuerto:Abarca el momento en que el pasajero ingresa al
estacionamiento del aeropuerto, haciendo uso dedteaciones e ingresa al
edificio terminal.

* Facturacion y obtencion de tarjeta de embargfbarca desde el momento en
gue el pasajero, una vez dentro del edificio teamirse acerca a los
mostradores de la compariia aérea con la cual aeslizviaje para retirar su
tarjeta de embarque y despachar su equipaje, yaespdos espacios publicos
antes de subir al primer piso para realizar lasidetes de pre-embarque.

* Pre-embarqueAbarca el momento en que el pasajero sube al ppme para
realizar los controles policiales hasta el congigig ingreso a la sala de
embarque

 Embarque:Desde que el pasajero cruza el control policiglees en sala, y
luego atraviesa la puerta de embarque continuaodmanga o por plataforma

hasta ingresar al avion.

En relacion con el segundo subproceso considerAdibos, se consideran tres

actividades:

» Transito del pasajero desde el avion hasta el @diterminal: Abarca desde el
momento en que el pasajero cruza la puerta dehavidvanza por manga o
plataforma hacia la sala de arribos.

» Retiro de equipajesAbarca desde el momento en que el pasajero ingrésa
sala de arribos y espera la llegada de su equipaje.

» Salida del edificio terminalAbarca desde el momento en que el pasajero se
retira del edificio terminal y hace uso o no de lastalaciones del

estacionamiento hasta retirarse del mismo.
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Para cada subproceso con sus actividades, y eoasdb el modelo SERVQUAL con
sus cinco dimensiones, se disefian atributos ddacbdidaptados al caso de estudio. Si bien
la adaptacion se hace con la finalidad de anatzdas las dimensiones y actividades
involucradas en el Procesbransito de pasajergsse otorga mayor importancia a la
dimension Instalaciones. Tal como muestra la thpbke arriba finalmente a un total de 22
atributos.

La importancia otorgada a la dimension Instalagama€lica en que actualmente existe
una tendencia a que los servicios de aeropuerpmmis cada vez de menor cantidad de
personal de apoyo en contacto con el pasajero.regdtecion de personal se fundamenta
en la tendencia creciente al incremento de pasajgren especial aquellos que viajan por
motivos de negocios, que auto gestionan su expggiele viaje, sin requerir personal de
apoyo. Este comportamiento, le permite al pasagrarrar tiempo, razén por la cual

valora la disponibilidad de servicio e infraestuwmatacorde a sus necesidades y deseos.
Tabla Il

Atributos propuestos para medir la calidad de serwio en el Aeropuerto Comandante

Espora presentados por dimensién

INSTALACIONES

iTEM 1 Buenas condiciones de rampas de acceso al ed#iciona

iTEM 2 Amplitud del area debtencién de tarjeta de embarque y facturacién dépef

iTEM 3 Funcionamiento permanente del ascensor y escakgama:

iTEM 4 Funcionamiento de al menos una casa de cambiagjaro automatic

iTEM 5 Buenas condiciones de limpieza y mantenimi de los sanitaric

iTEM 6 Servicio de manga para todos los vuelos evitandadalacion de pasajeros gplataform:

iTEM 7 Cintas transportadoras de equipajes suficientesneaibir equipajes de mas de un vuelo

iTEM 8 Areas de sombra, artadas o cubiertas para la espera de vehiculosdeegaificio termine
CONFIABILIDAD

iTEM 9 Manejo de idiomas extranjeros por parte del petstmaonfiteria y kiosc

iTEM 10 Informacién sobre horarios de embarque y estadosdeuelos en el arealblice
RESPONSABILIDAD

iTEM 11 Kiosco y la confiteria permanecen abiertos las @4s

iTEM 12 | Amabilidad y buena predisposicién por parte despeal en sala de embarc
SEGURIDAD

iTEM 13 Personal de vigilancia permanente en el area deiestinientc

iTEM 14 | Camaras de vigilancia en las diferentes salasetepaert

iTEM 15 | Agilidad del personal a cargo del control poligia¢vio a sala de embarg

iTEM 16 | Sefializacién y delimitacién correcta del area deutacion de pasajeros en plarms
iTEM 17 | Personal en sala de arribos para brindar informagiéolaborar en el retiro de equip:
EMPATIA

iTEM 18 | Accesibilidad de los canales de comunicacién pastignar reclam

iTEM 19 | Servicios de alimentaciéon y amenidades y conex internet en la sala V
iTEM 20 | Amabilidad del personal de control polic
iTEM 21 Personal a cargo del traslado de pasajeros es dédlaruedas amable y considel

iTEM 22 | Indicaciones en sala de arribos de tiempos de @gpela salida de equjes y vuelos d

Fuente: Elaborado por Natalia De Miguel (2014)
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La tabla Ill, muestra los indicadores presentaatiteriormente, asociados al Proceso

Transito de Pasajeros y sus dos Subprocesos Raytidaibos:

T

abla Il

Atributos de calidad de servicio en el Aeropuerto @mandante Espora presentados

por dimension, segun el Proceso Transito de Pasagery los Subprocesos Partidas y

Arribos

PROCESO: TRANSITO DE PASAJEROS

SUBPROCESOQO: PARTIDAS

D

ACTIVIDADES DI SUBDIMENSION | INDICADOR
M
ENTRADA AL IN Rampas de acceso Rampas de acceso al edificintd desde el
AEROPUERTO estacionamiento
CO | ---
RE | ---
SE | Personal de Personal de vigilancia permanente en el area de
vigilancia estacionamiento
EM | ---
FACTURACION | IN Areas brindadas a| Amplitud de las areas de obtencion de tarjeta de
Y OBTENCION disposicion de las | embarque y facturacion de equipaje puestas a
DE TARJETA compafiias aéreas | disposicion de las lineas aéreas
DE EMBARQUE | CO | Manejo de idiomas| Manejo de idiomas extranjeros por parte del peidson
extranjeros gue brinda servicios de alimentacion y amenidades
RE | Horarios de El horario de atencién de kiosco y confiteria
prestacion de
servicios
complementarios
SE | Camaras de Céamaras de vigilancia en las distintas salas dfitied
vigilancia terminal
EM | Canales de Conocimiento y acceso por parte de los usuarios a
comunicacién en la| canales de comunicacion que permiten gestionar
gestién de reclamos reclamos
PRE- IN Ascensor y escalera Ascensor y escalera mecanica en funcionamiento
EMBARQUE mecanica continuo
CO | Informacion Informacién visible sobre horarios de embarque y
relativa a los vuelog estado de los vuelos
RE | ---
SE | Control policial Agilidad del control policiatgvio al ingreso a sala d¢
embarque
EM | Personal policial El personal de control polieia amable al ejercer su
tarea
EMBARQUE IN | Sanitarios Sanitarios en buenas condiciones dediragy
mantenimiento
Cajeros Disponibilidad de cajeros automaticos y casas de
automaticos y casag cambio
de cambio
CO | ---
RE | Personal de sala de¢ Amabilidad y predisposicion a resolver consultas pg
embarque parte del personal de sala de embarque
SE | ---
EM | Sala VIP Servicios de alimentacion y amenidadesnexién a

internet en la sala VIP
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SUBPROCESO: ARRIBOS

ACTIVIDADES DI SUBDIMENSION | INDICADOR
M
TRANSITO DEL | IN Manga telescopica| Servicio de manga suficieata atender todos los
PAX DEL vuelos diarios
AVION AL CO | ---
EDIFICIOAERO | RE | ---
PORTUARIO SE | Area de circulacion| Sefializacion y delimitacion del area de circulagién
de pasajeros en pasajeros por plataforma
plataforma
EM | Personal de Amabilidad del personal que brinda servicios de
asistencias asistencia
RETIRO DE IN Cintas Cantidad suficiente de cintas transportadoras de
EQUIPAJES transportadoras de | equipajes sin dar lugar a inconvenientes en vuelos
equipajes simultaneos
CO | ---
RE | ---
SE | Colaboracion e Personal que brinda informacion y colabora entebre
informacion en sala| de equipajes
de arribos
EM | Informacion en salg Informacion en sala de arribos sobre tiempos de
de arribo demora en salida de equipaje y vuelos de procealen
SALIDA DEL IN Areas exteriores Areas de sombra, cubiertas o arboladas para lazesp
EDIFICIO cubiertas de vehiculos.
TERMINAL CO | ---
RE | ---
SE | ---
EM | ---

Fuente: Elaborado por Natalia De Miguel (2014)

Referencias:

IN: Instalaciones
CO: Confiabilidad
RE: Responsabilidad

SE: Seguridad

EM: Empatia

5.4 Procedimiento para la confeccion de los cuestiarios

Una vez seleccionados los 22 atributos a evaleapracede a la elaboracion de los
modelo VRERL. Estos atributos

cuestionarios,

considerando como base el

incorporados en los cuestionarios a modo de preseisanstituyen en items.

En el primer cuestionario se incluyen los 22 itetiseiiados con la finalidad de

evaluar los servicios aeroportuarios en genenalhacer una asociacién con los servicios

prestados por el Aeropuerto Comandante Esporaeéis de consideran aquellos servicios

ideales, considerados de excelente calidad.
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En el segundo cuestionario, se incluyen los misiteras que en el cuestionario
anterior, pero con el fin de evaluar la percepaéhpasajero sobre la prestacion de los

servicios en el Aeropuerto Comandante Espora.

En el tercer cuestionario se considera la propu@SRVQUAL sin adaptaciones. Se
solicita al segmento corporativo asignar porcestajéas caracteristicas que corresponden
a servicios aeroportuarios que considere de mawportancia. Con los cuestionarios
elaborados, se procede a aplicar 120 cuestionareste segmento dentro del Aeropuerto

de Bahia Blanca (Ver anexo “Modelo de cuestionario”
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Capitulo 6

Resultados
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6. Resultados

6.1 Expectativas y Percepciones del segmento corptivo con respecto a los
servicios prestados en el Aeropuerto Comandante Esma

La aplicacion del Modelo SERVQUAL, permite obtenesultados a partir del céalculo
de puntuaciones promedio, tanto del cuestionaferid® a las expectativas del servicio
(N°1), como del cuestionario sobre la percepcidrsdevicio bajo estudio (N°2). Ademas,
permite calcular distintas brechas con base ereldtados de los cuestionarios aplicados.

En la Tabla IV se exponen los valores promedioadtotalidad de los cuestionarios
N°1 y N°2 correspondientes a expectativas y pefoaps asignadas por los pasajeros
corporativos. Los resultados se exponen para datiata evaluado en el Proceso Transito
de Pasajeros y particularmente, para cada activglesl componen los Subprocesos

Partidas y Arribos.
Tabla IV

Promedios de expectativas y percepciones de los\seios prestados por el

Aeropuerto Comandante Espora segun el segmento canativo

PROCESO: TRANSITO DE PASAJEROS PRO. | PRO.
EXP PERC
SUBPROCESO PARTIDAS
ENTRADA AL AEROPUERTO
IN Buenas condiciones de rampas de acceso aliediieninal 6,52 4,79
SE | Personal de vigilancia permanente en el arestdeionamiento 5,65 2,69

FACTURACION Y OBTENCION DE TARJETA DE EMBARQUE
IN Amplitud del area de obtencién de tarjeta de @mbe y facturacion de equipaje 6,07 4,73

CO | Manejo de idiomas extranjeros por parte delqgueisde confiteria y kiosco 5,7 3,19
RE | Kiosco y la confiteria permanecen abiertos fab@as 5,87 2,43
SE | Camaras de vigilancia en las diferentes salesetdepuerto 6,06 3,34
EM | Accesibilidad de los canales de comunicaciom gastionar reclamos 5,92 3,76
PRE-EMBARQUE
IN Funcionamiento permanente del ascensor y escalecanica 6,42 4,99
CO | Informacién sobre horarios de embarque y eslados vuelos en el area publica 6,49 3,98
SE | Agilidad del personal a cargo del control paligirevio a sala de embarque 6,24 4,47
SE | Amabilidad del personal de control policial 5,68 4,49
EMBARQUE
IN Buenas condiciones de limpieza y mantenimiemtdod sanitarios 6,53 5,31
IN Funcionamiento de al menos una casa de cambiocajero automatico 5,86 2,24

RE | Amabilidad y buena predisposicion por partepgesonal en sala de embarque 6,16 5,52

EM | Servicios de alimentacion y amenidades y coneaitnternet en la sala VIP 5,14 3,33
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SUBPROCESO ARRIBOS
TRANSITO DEL PASAJERO DEL AVION AL EDIFICIO AEROPOR TUARIO
IN Servicio de manga para todos los vuelos evitdaadrculacién de pasajeros por 6,16 2,61

plataforma

SE | Sefializacién y delimitacion correcta del areaidrilacién de pasajeros en 6,16 3,82
plataforma

EM | Personal a cargo del traslado de pasajerodlasn dé ruedas amable y 6,18 5,11

considerado
RETIRO DE EQUIPAJES

IN Cintas transportadoras de equipajes suficigeiea recibir equipajes de mas de| 6,16 3,43
un vuelo a la vez
SE | Personal en sala de arribos para brindar infudma colaborar en el retiro de | 5,66 3,64
equipajes
EM | Indicaciones en sala de arribos de tiempos perasen la salida de equipajes y| 6,08 2,7
vuelos de procedencia

SALIDA DEL EDIFICIO TERMINAL

IN Areas de sombra, arboladas o cubiertas parspera de vehiculos fuera del 5,09 2,37
edificio terminal
Fuente: Elaborado por Natalia De Miguel (2014)

Referencias:

IN: Instalaciones.
CO: Confiabilidad
RE: Responsabilidad
SE: Seguridad

EM: Empatia

Como se refleja en la tabla 1V, en lo referentasadxpectativas de calidad del servicio
todas las puntuaciones son altas. Si bien exiségiaociones, ningun atributo tiene una
puntuacion menor a los 5 puntos segun la escalartLdplicada. Cabe aclarar que, los
resultados de las expectativas, se ven influidodgsoexperiencias previas de los usuarios
en relacion con los servicios aeroportuarios. Paoetrario, se observan diferencias mas
marcadas en los valores sobre percepcion de ldadatle los servicios brindados en el

Aeropuerto de Bahia Blanca.

En la Figura 4, se grafican los resultados cormedigntes a la Tabla IV haciéndose
mas notoria la diferencia entre percepciones y @apeas que se interpreta como

satisfaccion o insatisfaccion del usuario con elis® prestado.
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Figura 4

Promedios puntuaciones Expectativas-Percepcionesrpributo evaluado
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ITEMS EVALUADOS
REFERENCIAS:
SUBPROCESO PARTIDAS
ITEM 1 Buenas condiciones de rampas de acceso al edificio terminal
ITEM 2 Personal de vigilancia permanente en el area de estacionamiento
ITEM 3 Amplitud del drea de obtencién de tarjeta de embarque y facturacion de equipaje
ITEM 4 Manejo de idiomas extranjeros por parte del personal de confiteria y kiosco
ITEM 5 Kiosco y la confiteria permanecen abiertos las 24 horas
ITEM 6 Camaras de vigilancia en las diferentes salas del aeropuerto
ITEM 7 Accesibilidad de los canales de comunicacion para gestionar reclamos
ITEM 8 Funcionamiento permanente del ascensor y escalera mecanica
ITEM 9 Informacion sobre horarios de embarque y estado de los vuelos en el area publica

ITEM 10 | Agilidad del personal a cargo del control policial previo a sala de embarque

ITEM 11 | Amabilidad del personal de control policial

ITEM 12 | Buenas condiciones de limpieza y mantenimiento de los sanitarios

ITEM 13 | Funcionamiento de al menos una casa de cambio y un cajero automatico

ITEM 14 | Amabilidad y buena predisposicidn por parte del personal en sala de embarque

ITEM 15 | Servicios de alimentacidon y amenidades y conexién a internet en la sala VIP

SUBPROCESO ARRIBOS

ITEM 16 | Servicio de manga en todos los vuelos evitando la circulacion de pasajeros por plataforma

ITEM 17 | Sefializacidn y delimitacidn correcta del area de circulacion de pasajeros en plataforma

ITEM 18 | Personal a cargo del traslado de pasajeros en sillas de ruedas amable y considerado

ITEM 19 | Cintas transportadoras de equipajes suficientes para recibir equipajes de mdas de un vuelo a
la vez

ITEM 20 | Personal en sala de arribos para brindar informaciéon y colaborar en el retiro de equipajes

ITEM 21 | Indicaciones en sala de arribos de tiempos de espera en la salida de equipajes y vuelos de
procedencia

ITEM 22 | Areas de sombra, arboladas o cubiertas para la espera de vehiculos fuera del edificio
terminal

Fuente: Elaborado por Natalia De Miguel (2014)
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A partir de la lectura de la figura 4, se obsemnra gn todos los atributos, los usuarios
del servicio sienten insatisfaccion en tanto lapeetativas del servicio superan la

percepcion del mismo. Sin embargo, en algunos @sosgyor que en otros.

6.1.1 Expectativas Subproceso Partidas — Cuestionarl

En particular, dentro del SubproceBartidas la mayor cantidad de atributos con
expectativas altas se centran en la actividad Pde-Embarque.Estos, refieren al
funcionamiento permanente del ascensor y la escabecanica; a la informacién sobre
horarios de embarque y estado de los vuelos ae&lpdiblica; y a la agilidad del personal
a cargo del control policial previo a la sala débamue. Una de las caracteristicas propias
del segmento corporativo, es que al tomar vuelosndeera regular, auto gestionan su
tarjeta de embarque y en general no despachanageglips decir, ingresan al aeropuerto y
se dirigen directamente al area de pre-embarqlieantio cada vez menos las areas
destinadas a facturacion y entrega de equipajeas [Earacteristicas se evidencian en los
resultados de los cuestionarios, siendo la causasddtos valores de las expectativas en la

actividad dePre-Embarque

Sin embargo, existen otros atributos que poseeectgivas altas, tales como las
condiciones de las rampas de acceso al edificoitat, evaluada en la actividad entrada
al aeropuerto y las condiciones de limpieza y nmamtento de los sanitarios en la

actividad de embarque.
6.1.2 Expectativas Subproceso Arribos — Cuestionaril

Con respecto a las expectativas del Subprogedoos, la mayor cantidad de atributos
con expectativas elevadas corresponden a la adividansito del pasajero del avion al
edificio terminal. Los tres atributos a través de tuales se evalla esta actividad tienen
valores de expectativas muy similares: serviciondega, sefializacion y delimitacion del
area de circulacion de pasajeros por plataforma anabilidad del personal a cargo del
traslado de pasajeros en sillas de ruedas.

6.1.3 Percepciones Subproceso Partidas — Cuestioima?

En cuanto a las percepciones, el atributo con meuoaotacion corresponde a la
inexistencia de casas de cambio y cajeros automsatsiendo uno de los mas reclamados
en observaciones por parte de los pasajeros ctigm®aSi bien desde el andlisis se

incorpora al Subproceso Partidas, se consideraiti®srcomunes a ambos procesos.

41



Otros reclamos que surgen en el Subprodemaidasy en particular dentro de la
actividad facturacién y obtencion de tarjeta de @mbe, refiere a los horarios de apertura
de confiteria y kioscos. Los pasajeros destacanocoiservacion varios aspectos
negativos del servicio prestado por el kiosco gdafiteria: escasas opciones de menu y su
disponibilidad, ademas de los reducidos horariogpukertura. Asimismo, reclaman que
muchas veces estos servicios se encuentran ceresdd®rarios de operacion de los
vuelos, quedando el aeropuerto sin prestadoreemecisos de alimentacion durante su

operatoria.

El area publica exterior al edificio terminal quealucra, paradas de taxis, zonas de
espera de vehiculos y estacionamiento, obtieneiéanmiuy baja percepcion. Se evalla en
el Subproces®artidas en la dimensidiseguridad actividad de entrada al aeropuerto, en
el atributo referido al personal de vigilancia panante en el estacionamiento y, en el
SubprocesoArribos, en el atributo relacionado con las areas de sondrtmladas o
cubiertas para la espera de vehiculos fuera détiedierminal Ademas de las bajas
puntuaciones en percepcion, son resaltados cometivieg por parte de los pasajeros en

observaciones de los cuestionarios.

Dentro de las percepciones mas altas, se destadancenamiento del ascensor y
escalera mecanica correspondiente a la activida@mpbarque; ademas de las condiciones
de higiene de los sanitarios y la predisposicidnpgesonal en sala de embarque ambos

relativos a la actividad de embarque.
6.1.4 Percepciones Subproceso Arribos — Cuestionar2

Uno de los atributos con resultado negativo comedp a las sefalizaciones en sala de
arribos respecto a los tiempos de espera en ldasdke equipajes y los vuelos de
procedencia. Si bien en general, este segmentas#gepos no despacha equipajes, cuando
lo hace, espera recibirlo de manera rapida. Algosgiremarca en los cuestionarios, es la
existencia s6lo de una cinta transportadora depefs lo cual demora ain mas los
tiempos de entrega y dificulta en arribos simultdnda diferenciaciéon de los mismos

segun los vuelos de procedencia.

Respecto a la actividad transito de pasajeros delsaion hacia el edificio terminal,
se destaca como reclamo que el aeropuerto poseeusél manga telescopica para la

circulacion, obligando en operatorias simultaneasnths de un vuelo, a utilizar la
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plataforma para descenso y ascenso de pasajereagdo con ello malestar entre los

pasajeros usuarios del servicio.

Dentro de este Subproceso, un atributo con alt@epeidn corresponde a la
amabilidad del personal a cargo del traslado deajpas en silla de ruedas,

correspondiente al transito de pasajeros del aliédificio aeroportuario.

6.2 Brecha Absoluta

Una forma de analisis de los resultados que propbmeodelo SERVQUAL es el
calculo de la Brecha Absoluta. La misma se obtiderela sumatoria de todas las
diferencias de valores de percepciones menos stespondientes valores de expectativas
de cada atributo evaluado para el total de cuesims aplicados, dividido el numero total
de cuestionarios aplicados. Para ello, se considesaresultados del primer y segundo
cuestionario.

La férmula a continuacion es la que se aplica phcalculo de las mismas:

Referencias:
BA;: Brecha Absoluta del atributo a evaluar

P: Valor correspondiente a la percepcién del

N atributo de servicio a evaluar
z (P - E ) E.: Valor correspondiente a la expectativa del
-1 ! ! atributo de servicio a evaluar
1=
BAJ.: N n: Cantidad de cuestionarios aplicados

I: Cuestionario individual evaluado

j: Atributo a evaluar

En el caso de estudio se realizaron 120 cuestmation base en estos resultados se
calcula la brecha absoluta por atributo de acuardoactividad y Subproceso en el cual se
encuadra. Los resultados se exponen a continuagive] apartado 6.2.1, calculados de
forma individual para cada atributo evaluado enciesstionarios; y luego, en el apartado
6.2.2, agrupados por Subproceso, obteniendo ddogsta, mediciones globales para cada

Subproceso.
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6.2.1 Brecha Absoluta por atributo — Cuestionariod y 2

Para realizar el calculo por atributo, se aplicBtenula antes mencionada a cada uno
de los items evaluados en los cuestionarios. Ref@sha,se calcula la diferencia entre el
valor de percepcidén de un atributo particular y @urrespondiente en expectatiygsra
cada uno de los cuestionarios realizados. Se adaligumatoria del total de esos resultados
y finalmente se divide por el nUmero de encuegifisaalas.

El valor final del calculo determina un valor pratieedel total de los cuestionarios. Si
el resultado es negativo (expectativa mayor a perér) indica insatisfaccion de los
usuarios del servicio, y si es positivo (expectatimenor a percepcion) refiere a

satisfaccion de los usuarios.

La Tabla V y la Figura 5 presentadas a continua@gponen los valores promedio de
las Brechas Absolutas correspondientes a cadautatrignalizado en los cuestionarios
segun la actividad y el subproceso al que corrafgrLa Brecha Absoluta arroja valores
negativos en todos los casos. En este sentidobsernva insatisfaccion del pasajero
corporativo en todos los atributos analizados. @irelos en los que el valor de la brecha

es menor, la insatisfaccion del pasajero tambié&slo
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Tabla Vv

Brecha Absoluta segiin Proceso, Subprocesos y Actiades

ATRIBUTOS EVALUADOS BA SAT O
INSAT

PROCESO: TRANSITO DE PASAJEROS

SUBPROCESO PARTIDAS

ENTRADA AL AEROPUERTO

Buenas condiciones de rampas de acceso al edéitional -1,73 INSAT

Personal de vigilancia permanente en el &rea deiesamiento -2,96 INSAT]

FACTURACION Y OBTENCION DE TARJETA DE EMBARQUE

Amplitud del area de obtencidn de tarjeta de emimygfacturacion de equipaje -1,33 INSAT

Manejo de idiomas extranjeros por parte del petsmaonfiteria y kiosco -2,51 INSAT

Kiosco y la confiteria permanecen abiertos las@éad -3,44 INSAT

Camaras de vigilancia en las diferentes salasedepaerto -2,72 INSAT

Accesibilidad de los canales de comunicacion pasti@nar reclamos -2,16 INSAT

PRE-EMBARQUE

Funcionamiento permanente del ascensor y escakranica -1,43 INSAT

Informacién sobre horarios de embarque y estadosteuelos en el area publica -2,51 INSAT

Agilidad del personal a cargo del control poligatvio a sala de embarque -1,78 INSAT

Amabilidad del personal de control policial -1,19 INSAT

EMBARQUE

Buenas condiciones de limpieza y mantenimientmdeanitarios -1,22 INSAT

Funcionamiento de al menos una casa de cambiagjaro automatico -3,62 INSAT

Amabilidad y buena predisposicion por parte despeal en sala de embarque -0,64 INSAT

Servicios de alimentacién y amenidades y conexidieanet en la sala VIP -1,81 INSAT

SUBPROCESO ARRIBOS

TRANSITO DEL PASAJERO DEL AVION AL EDIFICIO AEROPOR TUARIO

Servicio de manga para todos los vuelos evitandodalacion de pasajeros por -3,55 INSAT

plataforma

Sefializacién y delimitacién correcta del area deutacion de pasajeros en plataforma  -2,34 INSAT

Personal a cargo del traslado de pasajeros es dédlaruedas amable y considerado -1,017 INSAT

RETIRO DE EQUIPAJES

Cintas transportadoras de equipajes suficientesneaibir equipajes de mas de un -2,73 INSAT

vuelo a la vez

Personal en sala de arribos para brindar informagidolaborar en el retiro de -2,02 INSAT

equipajes

Indicaciones en sala de arribos de tiempos de gpela salida de equipajes y vuelos -3,38 INSAT

de procedencia

SALIDA DEL EDIFICIO TERMINAL

Areas de sombra, arboladas o cubiertas para lasedperehiculos fuera del edificio | -2,72 INSAT

terminal

Fuente: Elaborado por Natalia De Miguel (2014)
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Figura 5

Brecha Absoluta por atributo evaluado

EBRECHAS
ABSOLUTAS

VALORES DE BRECHA ABSOLUTA
PROMEDIO

ATRIBUTOS EVALUADOS

Referencias:

SUBPROCESO PARTIDAS

ITEM 1 |Buenas condiciones de rampas de accesdfa@i@derminal

ITEM 2 | Personal de vigilancia permanente en el deeastacionamiento

ITEM 3 | Amplitud del area de obtencion de tarjeteeddarque y facturacion de equipaje

ITEM 4 | Manejo de idiomas extranjeros por partepgkonal de confiteria y kiosco

ITEM5 |Kiosco y la confiteria permanecen abierts24 horas

ITEM 6 | Cémaras de vigilancia en las diferentesssdéd aeropuerto

ITEM 7 | Accesibilidad de los canales de comunicagiara gestionar reclamos

ITEM 8 | Funcionamiento permanente del ascensor gi&scmecanica

ITEM 9 |Informacion sobre horarios de embarque gdiside los vuelos en el area plblica

ITEM 10 | Agilidad del personal a cargo del controligial previo a sala de embarque

ITEM 11 | Amabilidad del personal de control policial

ITEM 12 | Buenas condiciones de limpieza y mantenihoi€le los sanitarios

ITEM 13 | Funcionamiento de al menos una casa de icaynin cajero automatico

ITEM 14 | Amabilidad y buena predisposicion por paieé personal en sala de embarque

ITEM 15 | Servicios de alimentacién y amenidadesnes®n a internet en la sala VIP
SUBPROCESO ARRIBOS

ITEM 16 | Servicio de manga para todos los vuelogado la circulacién de pasajeros por plataform
ITEM 17 | Sefalizacion y delimitacion correcta deda@de circulacion de pasajeros en plataforma
ITEM 18 | Personal a cargo del traslado de pasagnadllas de ruedas amable y considerado

ITEM 19 | Cintas transportadoras de equipajes sufiegpara recibir equipajes de mas de un vuelo & la
vez

ITEM 20 | Personal en sala de arribos para brindarnmacion y colaborar en el retiro de equipajes
ITEM 21 | Indicaciones en sala de arribos de tieng®sspera en la salida de equipajes y vuelos de
procedencia

ITEM 22 | Areas de sombra, arboladas o cubiertaslpagspera de vehiculos fuera del edificio terminal

D

Fuente: Elaborado por Natalia De Miguel (2014)

46



La figura 5 esquematiza los resultados expuestds €abla V. Las mayores brechas,
es decir donde la expectativa es superior a leeper@n, corresponden a: escasos horarios
de atencion de kiosco y confiteria, inexistenciai@ casa de cambio y cajero automatico,
insuficiencia de la manga telescopica para atetudiers los vuelos y falta de indicaciones
en sala de arribos sobre los tiempos de espera ealida de equipajes y vuelos de
procedencia.

Los atributos que presentan menores brechas, @sadgellos donde la percepcion
del pasajero se asemeja mas a las expectativasdg @b nivel de insatisfaccion es menor,
se encuentran principalmente dentro del Subproasiidas Los mismos corresponden a
las condiciones de las rampas de acceso al edificininal, a la amplitud del area de
obtencion de tarjeta de embarque y facturacionqigpaje, al buen funcionamiento del
ascensor y escalera mecanica, a la amabilidadedsbmpal de control policial, a la agilidad
del personal a cargo del control policial previsaéa de embarque, las buenas condiciones
de limpieza y mantenimiento de los sanitarios,nelailidad y buena predisposicién por
parte del personal en sala de embarque y a lanmiasde servicios de alimentacion y

amenidades y conexion a internet en la sala VIP.
6.2.2 Brecha Absoluta por Subproceso — Cuestionasd. y 2

Para comparar en términos de brechas absoluta®s$osubprocesos que componen el
proceso principal Transito de Pasajeros, se calcambas brechas. Para ello, se
consideran los resultados de brechas absolutaatpbuto ya calculados, y a su vez se
calcula por un lado, el promedio de los atributoe gomponen el SubproceBartidas,y

por otro lado, el promedio de los atributos que ponen el Subprocegaribos.

Para el calculo de la Brecha Absoluta del Subpmdétstidas, se aplica la misma
férmula utilizada anteriormente pero sélo considdealos atributos que componen dicho
Subproceso (items del 1 a 15 - Tabla VI). EI migmocedimiento se realiza para el
calculo de la Brecha Absoluta del Subproceso Asiiboonsiderando los atributos
correspondientes a dicho subproceso (items ddl2A%-aTabla VI).
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Tabla VI

Orden de atributos por Subproceso

SUBPROCESO PARTIDAS

ITEM 1 Buenas condiciones de rampas de accesdf@i@derminal

ITEM 2 Personal de vigilancia permanente en el deeastacionamiento

ITEM 3 | Amplitud del area de obtencion de tarjetaeddarque y facturacion de equipaje
ITEM 4 Manejo de idiomas extranjeros por partegibonal de confiteria y kiosco
ITEM 5 Kiosco y la confiteria permanecen abiertis24 horas

ITEM 6 | Camaras de vigilancia en las diferentesssdé aeropuerto

ITEM 7 | Accesibilidad de los canales de comunicagiéra gestionar reclamos

ITEM 8 Funcionamiento permanente del ascensor gl@scmecanica

ITEM 9 Informacién sobre horarios de embarque gdside los vuelos en el area publica
ITEM 10 | Agilidad del personal a cargo del controligial previo a sala de embarque
ITEM 11 | Amabilidad del personal de control policial

ITEM 12 | Buenas condiciones de limpieza y mantenimaile los sanitarios

ITEM 13 | Funcionamiento de al menos una casa de icaynin cajero automatico

ITEM 14 | Amabilidad y buena predisposicion por pakt personal en sala de embarque
ITEM 15 | Servicios de alimentacién y amenidadesnee@n a internet en la sala VIP

SUBPROCESO ARRIBOS

ITEM 16 | Servicio de manga para todos los vuelotaado la circulacion de pasajeros por plataforma

ITEM 17 | Sefalizacion y delimitacion correcta dedade circulacion de pasajeros en plataforma

ITEM 18 | Personal a cargo del traslado de pasag@raillas de ruedas amable y considerado

ITEM 19 | Cintas transportadoras de equipajes sufieepara recibir equipajes de mas de un vuelvezla

ITEM 20 | Personal en sala de arribos para brindarnmacion y colaborar en el retiro de equipajes

ITEM 21 | Indicaciones en sala de arribos de tiengmeaspera en la salida de equipajes y vuelos de
procedencia

ITEM 22 | Areas de sombra, arboladas o cubiertaslpagspera de vehiculos fuera del edificio terminal

Fuente: Elaborado por Natalia De Miguel (2014)

Como resultados se obtienen las dos Brechas Absajute muestra la Tabla VII:

Tabla VII

Brechas Absolutas por Subproceso

BRECHA ABSOLUTA
PROCESO: TRANSITO DE SUBPROCESO PARTIDAS -2,07
PASAJEROS SUBPROCESO ARRIBOS -2,54

Fuente: Elaborado por Natalia De Miguel (2014)

Al comparar los resultados de la Tabla VII con desla Tabla V, se observa que si

bien en el Subproceso Partidas se encuentra lelitatrcon mayor Brecha Absoluta (item

N°13), a nivel general, hay mayores niveles detisfs&cion en el Subproceso Arribos, ya

que en promedio, la brecha en este subprocesoyes.ma
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6.3 Brecha Relativa

La brecha absoluta aporta informacién relativaialrde satisfaccion o insatisfaccion
de los usuarios del servicio con respecto a cataitd, pero no brinda informacion acerca
del peso o importancia que le asigna cada pasajecada uno de las dimensiones

analizadas.

Una herramienta que brinda el modelo SERVQUAL paduir en el andlisis la
valoracion o relevancia de cada una de las cinaoatisiones por parte de los pasajeros
encuestados, es la Brecha Relativa. Esta herraaniegiaitiviza la brecha absoluta en

funcién de la valoraciéon de las dimensiones.

6.3.1 Promedios Puntuaciones por Dimension — Cuestiario 3

En el caso de estudio, el tercer cuestionario, egie sirve de base para calcular la
brecha relativa. Este cuestionario, correspondea avdloracion de los pasajeros
corporativos sobre las cinco dimensiones propugsteasSERVQUAL. Los pasajeros
consultados, dividen un total de 100 puntos erde dinco dimensiones propuestas
asignando mayor cantidad de puntos a aquella gongidsyan mas importante. De esta
manera, se conforma una jerarquia del lugar qu@aocada dimension dentro de la

valoracion del pasajero corporativo.

En la Figura 6, se muestran los promedios de lalidad de las puntuaciones
asignadas en el tercer cuestionario, representeadi®d una de las dimensiones de forma
individual. Estos valores promedios se expresapagoentajes, tal como lo solicitan los
cuestionarios entregados a los pasajeros.

Figura 6

Promedios de porcentajes asignados a cada dimensigor el segmento corporativo

& CONFIABILIDAD

B INSTALACIONES

& SEGURIDAD

B RESPONSABILIDAD
& EMPATIA

Fuente: Elaborado por Natalia De Miguel (2014)
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Los resultados expuestos en la Figura 6, muestraro ¢dos pasajeros otorgan mayor
importancia a los atributos relacionados con lafi@bilidad. Es decir, valoran la habilidad
en los prestadores de los servicios que garanticarprestacion segura y precisa. Si bien
en menor medida, también valoran la aparienciaadeiristalaciones fisicas: equipos,
personal y material de comunicacion utilizadosaepréstacion de los servicios (dimension
Instalaciones). La dimension con menor porcentajevaloracion es Empatia, es decir
aquella referida al cuidado y atencion individuadia que un aeropuerto ofrece a sus
clientes al brindar los servicios. Esto ocurre yioa caracteristica propia de los pasajeros
corporativos que no requieren de personal de apbsealizar las actividades propias de la
partida o del arribo de un vuelo. A su vez, las diosensiones que reciben puntuaciones
de valoracion medias son Seguridad y Responsathjlidéeridas tanto a los conocimientos
y trato amable de los empleados en la prestacidosdgervicios como a la disposicion del

prestador del servicio para ayudar a los clientgaryun servicio rapido respectivamente.
6.3.2 Brecha Relativa por atributo — Cuestionariod, 2y 3

Esta informacion acerca de los porcentajes asignadas dimensiones evaluadas por
los pasajeros corporativos, se utiliza para rafaivia Brecha Absoluta, de manera de
considerar, no solo el valor que el pasajero lgnasa cada item en los cuestionarios 1y 2,
sino ademas, ponderar esas puntuaciones con leasiélo otorgada a la dimensién a la

cual pertenece cada atributo.

De esta manera, se procede a relativizar los \&ldee las Brechas Absolutas

calculadas anteriormente, aplicando la siguientadita:

Referencias
BR;: Brecha Relativa del atributo a evaluar

P;: Valor correspondiente a la percepcion del atalulg servicio a
evaluar

N
* E;: Valor correspondiente a la expectativa del atdlule servicio a
z ((Pz - Ez) Dl) evaluar
i=1 N: Cantidad de cuestionarios aplicados

BRJ'— i: Cuestionario individual evaluado

j: Atributo a evaluar

Di: Puntuacion asignada a la dimensién por pasajero

Para cada atributo evaluado en los cuestiona@osyultiplica el valor correspondiente

de Brecha Absoluta, por el porcentaje otorgado emla pasajero encuestado a la
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dimension a la cual corresponde. Finalmente, dezagla sumatoria de los resultados de

cada uno de los cuestionarios y el valor arrojadodivide por el numero total de

cuestionarios aplicados. El valor final arribaddiRYQUAL lo denomina Brecha

Relativa. En la Tabla VIl y la Figura 7, se expores resultados calculados para cada

atributo del proceso bajo estudio.
Tabla VI

Brechas Relativas segun Proceso, Subprocesos y mictades

PROCESO: TRANSITO DE PASAJEROS BR
SUBPROCESO PARTIDAS

ENTRADA AL AEROPUERTO

Buenas condiciones de rampas de acceso al edéicrortal -38,06
Personal de vigilancia permanente en el area deiesamiento -59,2
FACTURACION Y OBTENCION DE TARJETA DE EMBARQUE

Amplitud del area de obtencidn de tarjeta de emimygfacturacién de equipaje -29,26
Manejo de idiomas extranjeros por parte del pelsimaonfiteria y kiosco -60,24
Kiosco y la confiteria permanecen abiertos las@és -61,92
Camaras de vigilancia en las diferentes salas depaerto -54,4
Accesibilidad de los canales de comunicacion pestignar reclamos -34,56
PRE-EMBARQUE

Funcionamiento permanente del ascensor y escakzanica -31,46
Informacién sobre horarios de embarque y estadosdeuelos en el area publica -60,24
Agilidad del personal a cargo del control poligia¢vio a sala de embarque -35,6
Amabilidad del personal de control policial -19,04
EMBARQUE

Buenas condiciones de limpieza y mantenimiento sisdmitarios -26,84
Funcionamiento de al menos una casa de cambiagjaro automatico -79,64
Amabilidad y buena predisposicién por parte despeal en sala de embarque -11,62
Servicios de alimentacion y amenidades y conexiibiteanet en la sala VIP -28,96
SUBPROCESO ARRIBOS

TRANSITO DEL PASAJERO DEL AVION AL EDIFICIO AEROPORTUARIO

Servicio de manga para todos los vuelos evitandadalacion de pasajeros por plataforma -78[1
Sefializacion y delimitacién correcta del area deutacion de pasajeros en plataforma -46|8
Personal a cargo del traslado de pasajeros es ddlaruedas amable y considerado -17,12
RETIRO DE EQUIPAJES

Cintas transportadoras de equipajes suficientesrpaitar equipajes de mas de un vuelo a la vez 0650,
Personal en sala de arribos para brindar informagcidolaborar en el retiro de equipajes -40/4
Indicaciones en sala de arribos de tiempos de &spelia salida de equipajes y vuelos de procedencia | -54,08
SALIDA DEL EDIFICIO TERMINAL

Areas de sombra, arboladas o cubiertas para laaedpevehiculos fuera del edificio terminal -59,84

Fuente: Elaborado por Natalia De Miguel (2014)
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Figura 7

Brecha Relativa por atributo evaluado

VALORES DE BRECHA RHELATIVA
PROMEDIO

E BRECHAS
RELATIVAS

ATRIBUTOS EVALUADOS

Referencias:

SUBPROCESO PARTIDAS

ITEM 1 | Buenas condiciones de rampas de accesdf@i@terminal

ITEM 2 | Personal de vigilancia permanente en el deeastacionamiento

ITEM 3 | Amplitud del area de obtencién de tarjetaedwarque y facturacion de equipaje

ITEM 4 | Manejo de idiomas extranjeros por partemigkonal de confiteria y kiosco

ITEM5 | Kiosco y la confiteria permanecen abieriss24 horas

ITEM 6 | Camaras de vigilancia en las diferentesssdéd aeropuerto

ITEM 7 | Accesibilidad de los canales de comunicagara gestionar reclamos

ITEM 8 | Funcionamiento permanente del ascensor gil@scmecanica

ITEM 9 | Informacién sobre horarios de embarque gdsde los vuelos en el area publica

ITEM 10 | Agilidad del personal a cargo del controlipial previo a sala de embarque

ITEM 11 | Amabilidad del personal de control policial

ITEM 12 | Buenas condiciones de limpieza y mantemoiele los sanitarios

ITEM 13 | Funcionamiento de al menos una casa de icaynin cajero automatico

ITEM 14 | Amabilidad y buena predisposicion por palé¢personal en sala de embarque

ITEM 15 | Servicios de alimentacion y amenidadesnesion a internet en la sala VIP

SUBPROCESO ARRIBOS

ITEM 16 | Servicio de manga para todos los vuelotado la circulacion de pasajeros por plataforma

ITEM 17 | Sefalizacién y delimitacion correcta deda@de circulacion de pasajeros en plataforma

ITEM 18 | Personal a cargo del traslado de pasagnasllas de ruedas amable y considerado

ITEM 19 | Cintas transportadoras de equipajes sufiepara recibir equipajes de mas de un vuelo a la
vez

ITEM 20 | Personal en sala de arribos para brindarrmacion y colaborar en el retiro de equipajes

ITEM 21 | Indicaciones en sala de arribos de tientmespera en la salida de equipajes y vuelos de
procedencia

ITEM 22 | Areas de sombra, arboladas o cubiertaslpagspera de vehiculos fuera del edificio terminfal

Fuente: Elaborado por Natalia De Miguel (2014)
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Al relativizar los valores de Brecha Absoluta, $iseyva como en ambos casos, la
mayor brecha se localiza en el atributo relativéuationamiento de una casa cambio o
cajero automatico, perteneciente a la actividadeEdéarque del Subproceso Partidas.
Otros atributos que coinciden con la Brecha Absokan los referidos al servicio de
manga para todos los vuelos, de la actividad tcrdgl pasajero del avion al edificio
aeroportuario, Subproceso Arribos; los horariosaplertura de kiosco y confiterias de la
actividad facturacion y obtencion de tarjeta de amibe Subproceso Partidas y el referido
a las cintas transportadoras de equipajes, deiladacl retiro de equipajes del Subproceso

Arribos.

En cuanto a los atributos de menor brecha tamlui#tiden los resultados de Brecha
Relativa con la Brecha Absoluta. Estos atributofsenen a la amabilidad y buena
predisposicion por parte del personal de puertandearque, de la actividad Embarque; a
la amabilidad del personal de control policial, asllel Subproceso Partidas, asi como
también a la amabilidad y consideracion del pelsarargo del traslado de pasajeros en
silla de ruedas, de la actividad Transito del masaglel avion al edificio aeroportuario,

Subproceso Arribos.
6.3.3 Brecha Relativa por Subproceso — Cuestionasd, 2y 3

Al igual que con las Brechas Absolutas se calcul@rechas Relativas los valores
correspondientes a los Subprocesos Partidas yo&tribn este sentido, se consideran los
resultados de Brechas Relativas por atributo yaukzdos, y se procede a calcular el
promedio considerando los atributos que componerSwdprocesoPartidas y los
correspondientes al Subproceswibos, segun lo expuesto en la Tabla VI. Para el célculo
de la Brecha Relativa por subprocesos, se utilim@issno procedimiento que en el calculo

de la Brecha Absoluta.

Los resultados de las Brechas Relativas para Iss stbprocesos analizados se

muestran en Tabla IX.
Tabla IX

Brechas Relativas por Subproceso

BRECHA RELATIVA
PROCESO: TRANSITO DE SUBPROCESO PARTIDAS -42,06
PASAJEROS SUBPROCESO ARRIBOS -50,91

Fuente: Elaborado por Natalia De Miguel (2014)

53



Al comparar estos resultados con los calculadddrecha Absoluta, por subprocesos,
se refleja como en ambas brechas, la brecha congigmte al Subproceso Arribos es
mayor. En este sentido, la mayor insatisfacciotodgasajeros corporativos se encuentra

en los atributos relacionados con ese subproceso.

6.4 Otros requerimientos sugeridos por el segmento cporativo

Ademas de la evaluacion de los atributos sobrelalpercibida presentados en los
cuestionarios 1, 2 y 3, se incorpora una pregunitrta sobre sugerencias y observaciones
relacionadas con los servicios prestados en elpherto Comandante Espora de Bahia
Blanca. Como resultado de las respuestas brindpdaslos pasajeros, se destacan
agrupados por subprocesos, diversos temas. Enocadrfubproceso Partidas, puede
incorporarse dentro de este subproceso los siggieleimas: mejoras en el sistema de
parlantes, instalacion de nuevos sillones de descafemarcacion de las parcelas de
estacionamiento, mayor variedad de opciones de raera confiteria y la incorporacion
de pago con tarjeta de débito y/o crédito, instdtaale terminales de autogestion,
ampliacion del area destinada al pre-embarque, nsgj@lizacion de las areas dentro del
aeropuerto, control del estacionamiento de taxisnyises evitando los bloqueos de las
entradas, mejoras en el servicio de wifi, instélaae nuevos enchufes en la terminal de
pasajeros, incorporacion de nuevos escaners, wande kiosco y confiteria en sala de
embarque y mayor disposicion de personal en el deepre-embarque. En cuanto al
Subproceso Arribos se agrupan las siguientes sugjase incorporacion de tiendas de
regalos, farmacia, locales comerciales, instalaciénpuestos de atencién de reclamos,
incorporacion de oficina de informes turisticos,yoradisponibilidad de taxis al arribo,
mejoras en el aspecto exterior de la terminal, cibridad de la terminal aeroportuaria con
el centro de la ciudad mediante servicios publicos.

En sintesis, las sugerencias expresadas por ekesgégrrorporativo hacen referencia,

principalmente, a la necesidad de nuevas inversienenstalaciones.

6.5 Sintesis

En los distintos procesos de prestacion de sesviseé producen interacciones que
incluyen “momentos de verdad” entre clientes y faghsres, y es justamente en esta

interaccion, donde el usuario percibe la calidddsdevicio. Las empresas prestadoras de
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servicios deben centrar su atencion en el clietstinando todos sus esfuerzos a la
satisfaccion de los mismos, mejorando para eltalidad del servicio prestado.

Con base en los resultados de los cuestionares;oacluye que en el caso
particular del Aeropuerto Comandante Espora, i las expectativas son altas en todos
los atributos evaluados del Proceso Transito daj&as, no ocurre lo mismo con los
valores de las percepciones por parte del paseggpmrativo. Esto se traduce en valores
altos de Brechas Absolutas y Relativas lo cuakjefhltos niveles de insatisfaccion del
segmento de demanda bajo estudio. A su vez, esibstas analizados por proceso y
subproceso en los cuestionarios forman parte decita dimensiones del servicio
estudiado. En resumen, cada atributo corresponaa a@imension y si bien los resultados
son los mismos que los expuestos por subprocese=jep enfocarse ademas por

dimension.

En funcién de las cinco dimensiones analizaddsgsias que se realiza el proceso de
operacionalizacion de los atributos de calidad elwicos aeroportuarios, se llega a la
conclusion de que las dos dimensiones mas valonaoiados pasajeros del segmento
corporativo del Aeropuerto Comandante EsporaGonfiabilidad e InstalacionesDesde
el disefio de los cuestionarios, se otorga mayopitapcia a la dimensién Instalaciones,
asignando mayor cantidad de atributos para evanalos mismos, suponiendo que el
pasajero corporativo no requiere tanto de persolealapoyo como de instalaciones
modernas y acordes a los requerimientos actuales, l&€ permitan autogestionar su
experiencia de viaje. Sin embargo, luego del asadis resultados, se evidencia que estos
pasajeros otorgan mayor importancia a la dimenSmmfiabilidad

Si bien la dimensioiConfiabilidad es la que resulta mas valorada por los pasajeros
corporativos, tanto en Brecha Absoluta como Reatles atributos que la componen
presentan valores de brecha altos, lo cual sedeadn una mayor insatisfaccion para el
pasajero. Los atributos considerados en esta diérermeanejo de idiomas extranjeros por
parte del personal de confiteria y kiosco y, lainfacion relativa a horarios de embarque
y estado de los vuelos en el area publica, fuen@miuados ambos en el Subproceso

Partidas.

En relacion con la dimensidnstalacionesocupa el segundo lugar en la valoracion de
los pasajeros, es decir, es considerada comoalesivancia en la prestacion del servicio.
Sin embargo, varios atributos de esta dimensioseptan Brechas Absolutas elevadas.

Estos atributos refieren al funcionamiento de ahoseuna casa de cambio y un cajero
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automético y al servicio de manga disponible pados los vuelos. Si bien las brechas
puntuales de estos atributos son muy altas, tanflyéran dentro de la dimensién otros
atributos con valores de brechas menores, tantwués como relativas, como lo son los
referidos a la amplitud del area de obtencion dettade embarque y facturacion de

equipaje y las buenas condiciones de limpieza ytenaniento de los sanitarios.

En cuanto a la dimensi@eguridag ocupa un lugar intermedio en la valoracién de los
pasajeros y los atributos que representan mayoedisiethcias en las dos brechas
analizadas, son aquellos relacionados con la daltpersonal de vigilancia permanente en
el &rea de estacionamiento y con la inexistencieddearas de vigilancia en las diferentes
salas del aeropuerto.

Las dimensionesResponsabilidady Empatia son las menos valoradas por los
pasajeros corporativos encuestados y a su vez.enpaes menores brechas de
insatisfaccion. Esto se debe a que, al ser pocsidenadas por este segmento, las
expectativas en relacion con esas dimensione®dati® no son tan elevadas, con lo cual,
las brechas entre percepciones y expectativas @pson. Los Unicos dos atributos que
presentan brechas altas son: reducidos horariogpéetura de kiosco y confiteria,
correspondiente a la dimensiBesponsabilidady la inexistencia de indicaciones en sala
de arribos de tiempos de espera en la salida dpages y vuelos de procedencia,

perteneciente a la dimensiBmpatia

A partir del estudio realizado, se resalta quéodos los atributos de las dimensiones
analizadas e integrantes de los Subprocesos Rafticaribos, hay deficiencias en la
prestacion del servicio. Si bien hay atributosandue el nivel de insatisfaccion es mayor,
en todos ellos el pasajero corporativo se sierdatisfecho. Se observa a su vez, como el
SubprocesdArribos obtiene mayor Brecha Relativa en comparacion ¢oBubproceso

Partidas

Finalmente, de los resultados de Brechas para dstsubprocesos podria obtenerse
calculo general de las Brechas para el Procescsitoatie pasajeros. Este calculo no se
realiza puesto que el sentido del mismo es sélmamparacion con resultados de estudios
similares de la competencia, en casos de analideriares o posteriores del mismo
aeropuerto para comparar el avance a lo largo idetppb y medir la calidad en

comparacion con otros valores.
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Ademas, las observaciones o sugerencias reflefdéss cuestionarios por parte del
segmento corporativo, mencionan otros aspectoseaeicio no incorporados como items
en los mismos, los cuales refieren, principalmemie, necesidad de nuevas inversiones en

instalaciones dentro del Subproceso Arribos.
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Capitulo 7

Consideraciones Finales
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7. Consideraciones Finales

En la prestacién de servicios es fundamental caatdo con infraestructura de apoyo
como con personal idoneo y capacitado que oriesfigerzos hacia el cliente. En este
sentido y luego de la investigacion realizada, seluye que el Aeropuerto Comandante
Espora de la ciudad de Bahia Blanca tiene aun sraagpectos para mejorar en los

servicios brindados.

Luego del andlisis de los resultados, se obsargasigbien, desde el planteo inicial por
parte de la tesista, se considera como dimensignmp@ortantdnstalacionegsuponiendo
gue el pasajero corporativo requiere de instal@somodernas para autogestionar su
experiencia de viaje), los resultados demuestrarl@gipasajeros corporativos valoran mas

la dimensiorConfiabilidad

Las deficiencias observadas se localizan en ttadaactividades involucradas en el
proceso ddlransito de pasajergs/a sea en personal en contacto con el clienteo am
servicios de apoyo. En ocasiones de dos o mas sygafwltdneos, con un volumen de
pasajeros que no ocupan la totalidad de las ple#zasidas, las instalaciones se ven

saturadas y la ausencia de personal se hace algvidéste.

Tanto la Brecha Absoluta como la Brecha Relatigskcudadas, indican para cada
dimensién, los distintos niveles de insatisfacqd@n parte de los pasajeros corporativos.
Estos resultados se evidencian al calcular los pdios de diferencias entre los valores de
expectativas asignados a un atributo y el correfipate asignado a la percepcion en
referencia al caso de estudio. A estos resultagosyiman los comentarios y observaciones

de los pasajeros en los cuestionarios.

A patrtir de los resultados del estudio, se sugierao propuestas de mejora para el
Aeropuerto Comandante Espora, la generacion ydayeske la informacion al pasajero
relativa al estado de los vuelos, a través dentlstivias de comunicacion y sefializacion.
Por otro lado, se propone la implementacion derongso de satisfaccion del cliente, que
posibilite mediciones de calidad a través de comeatios, a fin de mejorar la calidad del
servicio prestado. Finalmente, se propone la imptgation de un proceso de gestion de
quejas y reclamos, que permita dar solucién adassidades de los pasajeros y brindar asi

un servicio de calidad.

En este sentido, los responsables de la gestiéhedepuerto Comandante Espora de

la ciudad de Bahia Blanca deben plantear objetteosretos y orientar esfuerzos en pos
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de brindar un servicio de calidad al pasajero. Ete eentido, directivos, gerentes y
empleados en contacto con los pasajeros debemrr cmnacimientos y habilidades para la

consecucion de un servicio de calidad.

Cabe aclarar, que desde el comienzo de la ineeshig varios atributos del servicio
analizado han sido modificados gracias a diferelit#aciones que se han otorgado a fin
de mejorar la calidad del servicio prestado. Ej@mplle ello son la concesién de la
confiteria y el kiosco, ambos en el area publicalaleterminal aeroportuaria. La
incorporacion de estos servicios implicaria un ouewalisis para medir la calidad

percibida.

Retomando la hipétesis inicial, y luego del dedlorde la investigacion, se concluye
que la percepcion del segmento de demanda congmisdbre la calidad de los servicios
prestados en el Aeropuerto Comandante Esporaaddiejdeficiencias en la prestacion del
mismo tanto en el Subproceso Partidas como enlgr8ceso Arribos lo cual a su vez,
causa distintos niveles de insatisfaccion en lasajpeos correspondientes al segmento

corporativo.
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Guia de entrevista al Sr Jorge Pefia — Segundad@féderopuerto Comandante

Espora de la ciudad de Bahia Blanca

- Puesto

- Evolucién historica de la gestion publico privada

- Areas del aeropuerto ( Sectores Publico/Privaddsitaciones)

- Nueva terminal de pasajeros (afio inauguracion, solanan pendientes,
concesionario)

- Obras aun pendientes en el aeropuerto

- Proyectos a futuro

- Internacionalizacion del aeropuerto

- Tréfico anual de pasajeros por aeropuerto

- Tipos de aeronaves que aterrizan

- Plataforma y pistas capacidad

- Calidad en el aeropuerto: quejas
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL SUR
DEPARTAMENTO DE GEOGRAFIA Y TURISMO

Los siguientes cuestionarios forman parte de westigacion a realizar como requisito para obtehgtulo Licenciada en turismo de la
Universidad Nacional del Sur. El estudio tiene fimalidad medir la calidad de los servicios brinda@n el Aeropuerto Comandante Espor
de la ciudad de Bahia Blanca. Por este motivocismia Usted su ayuda para completar estos cuesiisn estimando un tiempo aproximadc

de 5 minutos.

CUESTIONARIO 1

INSTRUCCIONES: Piense erservicios aeroportuarios de excelente calidadPor favor, indique hasta qué punto los serviciesun aeropuerto

deberian tener las caracteristicas descriptaadandeclaracion.

Si cree, que unearacteristica no es esencigdara considerar excelente a los servicios aena@aos, haga un circulo alrededor démero 1
Si cree, que unaaracteristica es absolutamente esencipra considerar excelente a estos servicios, Uragéaculo alrededor delimero 7.
Si susconviccionesal respectmo son tan definitivas haga un circulo alrededor de alguno deniameros intermedios

No hay respuestas correctas o incorrectasolo indique un nimero que refleje con precisdgue piensa respecto a los servicios aeropooside

excelente calidad.

LOS AEROPUERTOS QUE BRINDAN SERVICIOS DE EXCELENTE CALIDAD: Fuertemente Fuertemente
en desacuerdo | de acuerdo

Poseen rampas de acceso al edificio terminal en buenas condiciones permitiendo el ascenso con equipajes y sillas de ruedas 1 2 3 4 5 6

Cuentan con personal de vigilancia permanente en el area de estacionamiento 1 2 3 4 5 6

Disponen de areas destinadas a la obtencion de tarjeta de embarque y facturacion de equipaje para las lineas aéreas que

permiten la circulacion fluida y organizada de pasajeros

Cuentan con personal de servicios de alimentacion y amenidades con un adecuado manejo de al menos un idioma extranjero |1 2 3 4 5 6 7
Disponen de kioscos y confiterias abiertos las 24 horas 1 2 3 4 5 6 7
Como medida de seguridad, poseen camaras de vigilancia en las distintas salas del edificio terminal 1 2 3 4 5 6 7
Cuentan con canales de comunicacion accesibles a través de los cuales los usuarios pueden gestionar reclamos 1 2 3 4 5 6 7
Disponen de ascensores y escaleras mecanicas siempre en funcionamiento 1 2 3 4 5 6 7
Brindan informacion visible acerca de horarios de embarque y estado de los vuelos 1 2 3 4 5 6 7
Brindan un servicio de control policial que opera de manera 4gil, permitiendo la rapida circulacion de los pasajeros sin 1 2 3 4 5 6 7
generar demoras en el ingreso a las salas

Poseen cajeros automaticos y casas de cambio 1 2 3 4 5 6 7
Cuenta con sanitarios que se encuentran siempre en buenas condiciones de limpieza y mantenimiento 1 2 3 4 5 6 7
En salas de embarque, disponen de personal amable y dispuesto a resolver consultas 1 2 3 4 5 6 7
Poseen salones VIP con servicios de alimentacion y amenidades y conexion a internet 1 2 3 4 5 6 7

Cuentan con servicios de manga suficientes para atender todos los vuelos y en raras ocasiones es necesaria la circulacion
(durante embarque y desembarque) de pasajeros por plataforma.

Mantienen correctamente sefializada y delimitada el area de circulacion de pasajeros en plataforma 1 2 3 4 5 6 7

Poseen personal en sala de arribos que brindan informacion y colaboran en el retiro de equipajes. 1 2 3 4 5 6 7

Disponen de una cantidad suficiente de cintas transportadoras de equipajes, sin dar lugar a inconvenientes cuando se reciben

equipajes de mas de un vuelo a la vez

Incorporan personal policial amable al ejercer su tarea 1 2 3 4 5 6 17
Brindan servicios de traslado en sillas de ruedas con personal amable y considerado 1 2 3 4 5 6 17
Brindan informacion en sala de arribos sobre los tiempos de demora en la salida de equipajes y vuelos de procedencia 1 2 3 4 5 6 17
Fuera de los edificios terminales, disponen de areas de sombra, cubiertas o arboladas para la espera de vehiculos 1 2 3 4 5 6 7




UNIVERSIDAD NACIONAL DEL SUR
DEPARTAMENTO DE GEOGRAFIA Y TURISMO

CUESTIONARIO 2

INSTRUCCIONES: El siguiente grupo de declaraciones se refidoecue usted piensa sobre kervicios ofrecidos al pasajero en el aeropuerto

Comandante Espora de la ciudad de Bahia Blanca
Para cada declaracion indique, por favor, hastgpgne considera que estos servicios poseen lastedisticas descriptas en cada una.

Trazar un circulo alrededor dalimero 1 significa que usted esféertemente en desacuerdeon la afirmacion y rodear alimero 7 significa que

estéfuertemente de acuerdacon la declaracion.
Usted puede trazar un circulo alrededor de cualmdiedlosnimeros intermediosque mejor representen sus convicciones al respecto

No hay respuestas correctas o incorrectasolo indique un niimero que refleje con precispercepcion que usted tiene de los serviciosiofos

al pasajero en el Aeropuerto Comandante Esporadedad de Bahia Blanca.

Fuertemente Fuertemente

EN EL AEROPUERTO COMANDANTE ESPORA DE LA CIUDAD DE BAHIA BLANCA:

en desacuerdo de acuerdo

Las rampas de acceso al edificio publico desde el area de estacionamiento, estan en buenas condiciones permitiendo el L 2 3 4 5 6 7
ascenso con equipajes y sillas de ruedas

El area de estacionamiento cuenta con personal de vigilancia permanente 1 2 3 4 5 6 7

El 4rea de obtencidn de tarjeta de embarque y facturacion de equipaje de las lineas aéreas permite la circulacion fluida y
organizada de pasajeros

El personal de confiteria y kiosco presenta un adecuado manejo de al menos, un idioma extranjero 1 2 3 4 5
El kiosco y la confiteria permanecen abiertos las 24 horas 1 2 3 4 5
Las diferentes salas del aeropuerto como medida de seguridad, poseen camaras de vigilancia 1 2 3 4 5 6 7

Los canales de comunicacion para gestionar reclamos relacionados a estos servicios son accesibles y conocidos por la

mayoria de los usuarios

El ascensor y escalera mecéanica que permiten el ascenso al area de pre-embarque se encuentran siempre en
funcionamiento

En el area publica, se brinda informacion acerca de horarios de embarque y estado de los vuelos 1 2 3 4 5 6 7

El personal a cargo del control policial realiza su tarea de manera agil, permitiendo la rapida circulacion de pasajeros sin

generar demoras en el ingreso a sala

Funcionan al menos una casa de cambio y un cajero automatico 1 2 3 4 5 6 7
Los sanitarios se encuentran siempre en buenas condiciones de limpieza y mantenimiento 1 2 3 4 5 6 7
El personal presente en la sala de embarque es amable y predispuesto a resolver consultas 1 2 3 4 5 6 7
La sala VIP cuenta con servicios de alimentaciéon y amenidades y conexion a internet 1 2 3 4 5 6 7

El servicio de manga es suficiente para atender todos los vuelos diarios y en raras ocasiones es necesaria la circulacion

(durante embarque y desembarque) de pasajeros por plataforma

El 4rea de circulacion de pasajeros en plataforma esta correctamente sefializada y delimitada 1 2 3 4 5 6 7

La sala de arribos cuenta con personal para brindar informacion y colaborar en el retiro de equipajes 1 2 3 4 5 6 7

La cantidad de cintas transportadoras de equipajes es suficiente, sin dar lugar a inconvenientes cuando se reciben

equipajes de mas de un vuelo a la vez

El personal de control policial es amable al ejercer su tarea 1 2 3 4 5 6 7
El personal a cargo del traslado de pasajeros en sillas de ruedas es amable y considerado 1 2 3 4 5 6 7
En sala de arribos hay indicaciones acerca del tiempo de espera en la salida de equipaje y el vuelo de procedencia 1 2 3 4 5 6 7
Fuera del edificio terminal hay areas de sombra, arboladas o cubiertas para la espera de vehiculos 1 2 3 4 5 6 7
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CUESTIONARIO 3

INSTRUCCIONES: En la lista que aparece a continuacion, incluimoaracteristicasque correspondensgrvicios aeroportuarios Nos gustaria

conocer quéivel de importanciale atribuye usted a cada una de esas caractaesistiando evalla talidad de servicio

Por favor, distribuya utotal de 100 puntosentre las cinco caracteristicas, de acuerdo campartancia que tiene para usted cada caracteris

(cuantomas importante sea para usted una caracteristica, &8 puntosle asignara). Por favor, aseglrese de que loopupte asigne a las cincc

caracteristicasumen 100

CARACTERISTICAS

puntos

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y material de comunicacion que se utilizan en la prestacion de

servicios aeroportuarios

Habilidad del prestador de servicios aeroportuarios para realizar el servicio prometido de forma segura y precisa

Disposicion del prestador de servicios aeroportuarios para ayudar a los clientes y darles un servicio rapido

Conocimientos y trato amable de los empleados en la prestacion de servicios aeroportuarios y su habilidad para
transmitir un sentimiento de fe y confianza

Cuidado y atencion individualizada que un aeropuerto brinda a sus clientes al prestar los servicios

Motivo del viaje:

[ ] TRABAJO O NEGOCIOS [ ] pLACER [ ] oTrOS

. Considera importante alguna modificacion en los servicios existentes en el aeropuerto de Bahia Blanca o la incorporacion de nuevos servicios?

. Cuales?

Muchas gracias por su colaboracion.




