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Resumen

El presente trabajo consiste en el estudio y propuesta de mejoras del proceso de check-in a través
de una logistica administrativa.

La motivacién del estudio parte de los problemas que presenta en la actualidad el aeropuerto José
Joaquin de Olmedo ubicado en la ciudad de Guayaquil durante el proceso de check-in. Mejorar la
gestion de calidad durante este proceso ya que influyen muchas variables tales como el tiempo de
espera en la fila, experiencia del pasajero, primeras impresiones, y demas.

Frente a dicho contexto, se realiza un analisis de sistema de gestion y una investigacion de los
métodos utilizados en el aeropuerto de Guayaquil. De tal manera, es posible detectar variables
principales y posibles focos de accion.

A partir de este estudio se realiz6 un andlisis de datos, tiempos de atencion, a través de la
experiencia del pasajero lo cual permite la validacion de comparar los resultados.

Esta herramienta fue utilizada a su vez para la evaluacion de las posibles mejoras planteadas a
partir del anélisis de situacion. Se realizaron recomendaciones y sugerencias para mejorar la
situacion del aeropuerto.

Particularmente se detectd que el criterio para la organizacion de los corrales, junto con una
mejora en la asignacion de mostradores, los cuales influyen en el tiempo de espera en fila.

De tal manera, se propone diferenciar los corrales segun el tipo de check-in que debe realizar
cada pasajero segun sus necesidades o preferencias, a diferencia de la situacion actual que se

encuentran especificados por vuelos o aerolineas.

Palabras clave: Check-in, atencion del pasajero, proceso de facturacién aeroportuaria.
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Introduccion

El transporte por via aérea es una forma rapida y eficiente de trasladar personas y
mercancias a través del aire. Es una industria en constante crecimiento y evolucion, que desempefia
un papel crucial en la conectividad global y el desarrollo econémico.

Cabe destacar que mundialmente el transporte aéreo civil tiene fines comerciales, en efecto esta
modalidad es la mas regulada por las autoridades aeronauticas del mundo y por ello, de todas las

facilidades de medios de transporte es considerada la mas segura.

Actualmente, la industria de la aviacion estd experimentando un crecimiento sin
precedentes, con un nimero cada vez mayor de personas que optan por viajar via aérea. Esta
tendencia ha generado un crecimiento en la demanda en los servicios aeroportuarios, lo que ha
llevado a los aeropuertos a enfrentar desafios significativos en cuanto a la gestion de calidad.
Mismos que se han visto afectados dado el incumplimiento de las politicas internas que tienen las
diferentes aerolineas ya que el tiempo maximo de check-in por pasajero es de 03 minutos. En la
actualidad el promedio en que un agente aeroportuario se demora en chequear a un pasajero es de
5-6 minutos lo cual no cumple con los tiempos establecidos que toma la operacion de vuelo y
cumplir con un proceso de check-in eficiente. La calidad se ha convertido en un factor clave para

garantizar la satisfaccion de los pasajeros y mantener la competitividad en el sector.

La gestion de calidad en los aeropuertos es un enfoque estratégico que busca asegurar que
los servicios y las operaciones cumplan con los estandares establecidos, tanto a nivel nacional como
internacional. Implica la implementacién de sistemas y procesos eficientes, la mejora continuay el

cumplimiento de las normas y regulaciones vigentes.

12



Esta tesis se centra en el tema de gestion de calidad en el aeropuerto José Joaquin de Olmedo
ubicado en la ciudad de Guayaquil, con el objetivo de analizar y evaluar las practicas actuales,
identificar areas de mejora y proponer recomendaciones para optimizar los procesos y garantizar
una experiencia satisfactoria para los usuarios. Proporcionara una vision detallada sobre la gestion
de calidad en los aeropuertos, destacando su importancia en el contexto de la industria de la
aviacion. Al ofrecer recomendaciones concretas, se espera que este estudio contribuya al desarrollo
e implementacion de practicas efectivas que mejoren la calidad de los servicios aeroportuarios y,

en una ultima instancia, satisfagan las necesidades y expectativas de los diferentes pasajeros.

En este sentido, se exploraran diferentes aspectos relacionados con la gestién de calidad en
los aeropuertos, como la seguridad, la eficiencia operativa, la atencion al cliente, gestion
medioambiental y la gestion de riesgos. Ademas, se tomaran en consideracion las tendencias y los
avances tecnologicos que estan transformando la forma en que los aeropuertos gestionan la calidad

de sus servicios.

En los aeropuertos se busca optimizar el uso de los espacios y uno de los ambientes es el
hall del check-in en el cual existe la interaccion entre pasajeros, las aerolineas y demas. El pasajero
busca estar lo méas confortable posible, ademas de pasar el menor tiempo posible realizando check-
in. Las aerolineas buscan reducir costos, pero al mismo tiempo desean que el pasajero obtenga la
mejor experiencia y poder asi, fidelizar a sus clientes. Y como ultimo punto se encuentra el

aeropuerto, el cual busca maximizar las ganancias y aprovechar el espacio disponible.
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El proceso de check-in en el aeropuerto José Joaquin de Olmedo ubicado en la ciudad de
Guayaquil es un componente crucial para garantizar un viaje eficiente y seguro para cada uno de
los pasajeros. Un sistema de la calidad (SGC) ejerce un papel indispensable en dicho proceso, ya
que se encarga de ordenar y mantener estandares de calidad para asegurar que los procedimientos
de check-in cumplan con las expectativas, requisitos de los pasajeros y las regulaciones de la

industria.

Debido a la alta competencia existente, se exige que las aerolineas busquen la satisfaccion
total del cliente cuidando de su bienestar, pero hasta este punto se conoce que la realidad de las
aerolineas que brindan el servicio en la ciudad de Guayaquil muestran otros aspectos en las
experiencias de vuelo que no se ajustan a los nuevos enfoques de la calidad, ya que Unicamente
dirigen sus esfuerzos en ofrecer tarifas econémicas y en publicitar sus rutas desviandose de su

objetivo que es el cliente.

A través del analisis de gestion de calidad se pueden identificar posibles problemas, evaluar
la eficacia con la que se manejan los procedimientos existentes y plantear soluciones para mejorar

la calidad del servicio.

La evaluacion del estudio se centra en analizar el proceso de check-in, desde el momento
en que el pasajero arriba al aeropuerto, hasta que termina de ser atendido en los mostradores,
despacha su equipaje y obtiene su tarjeta de embarque. El tiempo que el pasajero utilizara en este
proceso puede ser ampliamente variable, ya sea por factores externos al mismo o por algun

problema pertinente al pasajero. Si este tiempo es muy extenso, se acumularan los pasajeros en el
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hall aumentando el descontento. Esto se interpreta en una disminucion en el nivel de calidad del
servicio brindado por la aerolinea, ademas de reducir el tiempo que el pasajero podria disponer

para hacer otras actividades en el aeropuerto.

La implementacién SGC en los aeropuertos es una practica cada vez mas comun a nivel
mundial, y es fundamental evaluar constantemente como se estan aplicando en Guayaquil con el
fin de distinguir los inconvenientes para una posible mejora del area determinada. Tomando en
cuenta el impacto que sufrio la industria de aviacion por la pandemia de COVID-19, es pertinente
evaluar la eficacia de los sistemas de gestion de calidad en la actualidad; en el que la seguridad, la

higiene y control son preocupaciones principales para los pasajeros.
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Planteamiento del problema

El proceso de check-in en el aeropuerto de Guayaquil es una etapa crucial para los pasajeros,
ya que marca el inicio de su experiencia de viaje. Sin embargo, existen preocupaciones y desafios
relacionados con la calidad y eficiencia de este proceso. A pesar de los esfuerzos por implementar
sistemas de gestion de calidad, es primordial realizar un analisis exhaustivo para identificar las
deficiencias y areas de mejora.

Uno de los problemas identificados se relaciona con la falta de transparencia y uniformidad
en los procesos de check-in en el aeropuerto. Los pasajeros pueden afrontar confusion al intentar
comprender y cumplir con las instrucciones y requisitos establecidos, lo que puede resaltar en
retrasos y estrés.

Otro problema se relaciona con la tecnologia dado que, si los sistemas informéticos no son
faciles de utilizar o las maquinas de autoservicio no funcionan correctamente, los pasajeros pueden
presentar dificultades al emitir su tarjeta de embarque. La gestion de quejas y reclamaciones
también es un aspecto critico que debe tratarse. Si los pasajeros enfrentan problemas durante el
proceso y no encuentran canales efectivos para presentar quejas, satisfaccion y confianza tanto en
aerolinea y/o aeropuerto pueden afectarse de manera negativa.

Uno de los mayores problemas que se contraponen las empresas dedicadas en esta industria
de aviacién en Guayaquil es al momento de contratar a su personal es la falta de capacitaciones en
materia de servicio al cliente. Los empleados de las aerolineas se preparan para seguir
procedimientos y acciones establecidos para cumplir con las operaciones diarias, pero no se genera
una conciencia de atencién y servicio al cliente puesto que las personas que se encuentran en
conexion directa con los clientes se comportan de acuerdo con su nivel de educacion o en base a la

experiencia laboral obtenida en sus anteriores puestos de trabajo.
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Al tratar estas problematicas, se espera mejorar la calidad del servicio y brindar una
experiencia de check-in mas eficiente y satisfactoria para los pasajeros.
Finalmente, la cultura de servicio que se desenvuelve y grado de compromiso con el que

las empresas trabajen al momento de atender a sus pasajeros sera determinante para su triunfo.
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Formulacion del problema

¢Como mejorar la gestion de calidad en el proceso de check-in en el aeropuerto de la ciudad de

Guayaquil?

Delimitacion del problema

Campo: Servicio al pasajero

Area: Turismo

Problema: Falta de eficiencia en el proceso de check-in de pasajeros en el aeropuerto José Joaquin
de Olmedo.

Delimitacion espacial: Guayaquil — Aeropuerto Internacional José Joaquin de Olmedo
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Justificacion

Esta investigacion es relevante en términos practicos porque permitira identificar areas de
mejora en el proceso de check-in en el aeropuerto de la ciudad de Guayaquil para el afio 2023, lo
que puede contribuir a mejorar la eficiencia y la satisfaccion del usuario en estos lugares. Ademas,
al comparar los resultados con las mejores practicas internacionales, se pueden identificar
oportunidades para mejorar la calidad del servicio en los aeropuertos ecuatorianos y por ende

mejorar la experiencia de los usuarios y su percepcion del servicio.

También, esta investigacion es relevante desde un punto de vista teérico porque contribuira
al desarrollo de la teoria de la gestion de la calidad en el contexto de los aeropuertos. Al evaluar la
efectividad de los sistemas de gestion de la calidad en el proceso de check-in en el aeropuerto, se
pueden identificar las mejores précticas y los principales desafios en la implementacion de estos
sistemas en este contexto especifico.

La metodologia utilizada en esta investigacion sera la mas adecuada y confiable, que nos
permitird asegurar la validez y la confiabilidad de los resultados obtenidos. La revision documental
permitira obtener informacion valiosa sobre el proceso de check-in en el aeropuerto de la ciudad

de Guayaquil y su relacién con los sistemas de gestion de la calidad.

Mejorar la calidad del servicio en el aeropuerto de la ciudad de Guayaquil puede tener un
impacto positivo en la economia y en la industria turistica del pais, ya que un servicio de calidad
puede atraer a mas turistas y mejorar la percepcion de la calidad del servicio en general. Ademas,
los usuarios del aeropuerto se beneficiaran directamente de una mayor eficiencia y satisfaccion en

el proceso de check-in, que podran mejorar su experiencia y su percepcion del servicio. En Gltima
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instancia, esta investigacion puede contribuir a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos

ecuatorianos y a mejorar la imagen del pais en el extranjero.
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Objetivos

Objetivo general

Analizar el sistema de gestion de la calidad en el proceso de check-in en el aeropuerto de la
ciudad de Guayaquil, en el afio 2023, con la finalidad de reducir el tiempo de atencion de
los pasajeros, mayor uso del check-in en linea e incrementar la buena imagen del

aeropuerto.

Obijetivos especificos

Evaluar el cumplimiento de los estandares de calidad en el proceso de check-in en
aeropuertos.

Identificar los principales desafios y oportunidades en la implementacion de los sistemas
de gestion de la calidad en el proceso de check-in en aeropuertos.

Determinar las mejoras del servicio de la gestion de calidad del proceso de check-in actual

del aeropuerto de la ciudad de Guayaquil.
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Capitulo 1: Marco Teorico

1.- Comportamiento de los clientes en servicios aeroportuarios

1.1 Necesidades bésicas de los clientes

Las necesidades béasicas de los clientes en un aeropuerto pueden variar, pero se mostraran
a continuacién algunas que son mas comunes:
Informacién clara y precisa: Los clientes necesitan informacién actualizada sobre vuelos,
horarios, puertas de embarque, cambios de puerta, retrasos y cancelaciones. Esto puede incluir
pantallas informativas, anuncios por megafonia y personal de atencion al cliente disponible para
responder preguntas.
Seguridad: Los clientes esperan que se tomen todas las medidas necesarias para garantizar su
seguridad mediante monitoreo de cAmaras de seguridad y sefializacion clara.
Conforty comodidades: Los clientes aprecian areas comodas y limpias para sentarse y descansar,
especialmente durante largas esperas. Ademas, pueden necesitar acceso a servicios como bafios
limpios, fuentes de agua potable, zonas de juego para nifios, areas de lactancia y cambiadores para
bebes.
Alimentacion y bebidas: Los clientes pueden tener hambre o sed durante su tiempo en el
aeropuerto, por lo que es importante que haya una variedad de opciones de comidas y bebidas
disponibles. Esto puede incluir restaurantes, cafeterias, bares, maquinas expendedoras y tiendas de
conveniencia.
Conectividad y carga de dispositivos: En un mundo cada vez mas conectado, los clientes valoran
la disponibilidad de Wi-Fi gratuito y de calidad en el aeropuerto. También es importante contar
con areas 0 estaciones de carga para dispositivos electronicos como teléfonos moviles y

computadoras portatiles.
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Transporte y accesibilidad: Los clientes necesitan opciones de transporte confiables y accesibles
para llegar al aeropuerto y salir de él. Esto puede incluir servicios de transporte publico, taxis,
servicios de alquiler de automoviles y estacionamiento adecuado para aquellos que conducen.

Compras y entretenimiento: Muchos aeropuertos ofrecen una amplia gama de tiendas libres de
impuestos y boutiques, donde los clientes pueden comprar productos variados como electrénicos,
ropa, perfume y souvenirs. Ademas, algunos aeropuertos también cuentan con cines, salas de juego,

exhibiciones de arte u otras formas de entretenimiento.

Estas son algunas de las necesidades béasicas que los clientes pueden tener en un aeropuerto. Es
importante que los aeropuertos estén atentos a las demandas de los clientes y busguen

constantemente formas de mejorar la experiencia del pasajero. (E. Chércoles, 2020)

1.1.1.- Gestion de Calidad

Segun (Duréan, Gestion de calidad) la gestion de calidad consiste en la verificacion de los
productos y los servicios que ofrecen las empresas para ir perfeccionando, cumpliendo asi los
estandares de los clientes con sus necesidades y la calidad que ellos esperan, esto se realiza en todas
las instituciones. Al cumplir con un buen servicio dard permanencia a la empresa en el mercado,

teniendo el objetivo de identificar reas que puedan requerir mejoras de calidad.

Dicho esto, la gestion de calidad en resumen seria el modo en que la direccion proyecta el

futuro, implanta los programas y controla resultados de la funcién de calidad con vision futura a

mejoras de manera permanente.
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Mediante la gestion de calidad, la gerencia interviene en la definicion, andlisis y garantia tanto de
los productos como servicios ofertados por la empresa, interviniendo y haciendo que se realicen

varios tipos de actividades:

— Definir los objetivos de calidad, alineados a los requerimientos y necesidades de los
clientes.

— Conseguir la conformidad en los productos o servicios ofertados con los objetivos
facilitando asi los medios para obtenerlos.

— Evaluar y atender que se alcance la calidad proyectada.

— Mejorar constantemente, convirtiendo los objetivos y la consecucion de la calidad en un

proceso dindmico que evoluciona de manera estable segln las exigencias del mercado.

1.1.2 ;Qué beneficios tiene al trabajar con un SGC?
— Mejora continua de la calidad de los productos y/o servicios ofertados.
— Atencion amable y oportuna para los usuarios.
— Transparencia en el desarrollo de procesos.
— Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, con respecto a las leyes y normas vigentes.
— Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones.
— Integracion del trabajo en armonia y enfocado a procesos.
— Adquisicion de insumos acorde a las necesidades.
— Delimitacion de funciones del personal.
— Mejores niveles de satisfaccion y opinion al cliente.
— Aumento de la productividad y eficiencia.

— Reduccion de costes.
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— Mejor comunicacion, moral y satisfaccion en el trabajo.

— Ventaja competitiva y aumento en las oportunidades de ventas.

1.2 Fundamentos para la gestion de calidad
(Escuela Europea de Excelencia, 2016) Estos fundamentos brindan sentido a la
implementacion del SGC bajo los requerimientos de la norma 1ISO 9001:2015 son los siguientes:
— Enfoque sistémico de la calidad.
— Enfoque basado en procesos.
— Politica y objetivos de la calidad.
— Papel de la alta direccién.

— Mejora Continua.

1.2.1 Enfoque sistémico de la calidad

La aplicacion de la calidad a través del Sistema de Gestion de la Calidad ayuda a la
organizacion a:

— Analizar los requisitos de los clientes.

— Definir los procesos que conllevan a la aceptacion de los productos ofertados.

— Controlar los procesos antes mencionados.
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1.2.2 Enfoque basado en procesos
Este concepto abarca el conjunto de actividades las cuales permiten reconocer y tramitar de
manera sistematica todos los procesos integrantes y las interacciones, permitiendo asi la

que la organizacion pueda operar de manera mas rapida y eficiente.

1.2.3 Politica y objetivos de la calidad

La politica y objetivos de calidad marcan la direccion de la organizacion. Los objetivos

deben ser coherentes y consistentes con dicha politica establecida.

1.2.4 Papel de Alta Direccion
Mediante la aplicacion del liderazgo con base en los requisitos que 1SO9001:2015 establece
para los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC), la Alta Direccién debe encargarse de:

e Lograr que los empleados se involucren en la gestion del SGC.

e Asegurar un eficaz funcionamiento de esta metodologia.
1.2.5 Mejora continua
Se persigue que en la organizacion se implemente una serie de practicas que permitan crecer
la satisfaccion de los clientes. Para ello la organizacion debera:

e Analizar la situacion actual.

e Detectar la oportunidad de mejorar.

e Identificar opciones diferentes para alcanzar los objetivos trazados.

e Elegir entre varias alternativas.

e Hacer pertinente evaluacion de los resultados.

26



e Ejecutar los cambios necesarios.

1.3 Norma de la Organizacién Internacional de Estandarizacion (ISO) 9001

La ISO 9001 es una norma internacional elaborada por la Organizacion Internacional para
la Estandarizacion (ISO) que se aplica a los Sistemas de Gestion de Calidad de organizaciones sean
estas publicas o privadas, indistintamente de su tamafio o actividad empresarial.

Se basa en un método de trabajo excelente para la mejora de la calidad de los productos y servicios,

asi como de la satisfaccion del cliente.

El sistema de gestion de calidad se basa en la norma ISO 9001, las empresas buscan obtener
esta certificacion para garantizar a sus clientes las mejoras de sus productos o servicios y que a su
vez prefieren empresas que estén comprometidas con la calidad, lo cual lo convierte en una ventaja

competitiva para las organizaciones.

1.3.1 Estructura de la Norma 9001:2015

(YYénez, 2008) La integracion entre los diferentes Sistemas de Gestion ISO se ve favorecida,
logrando que los tiempos y recursos invertidos en su gestion se reduzcan a niveles importantes. La
estructura de esta norma es:

a. Objeto y campo de aplicacion.
b. Referencias normativas.

c. Términos y definiciones.
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Requisitos de sistema.
Responsabilidad de la direccion.
Gestion de recursos.
Realizacion del producto.

Medicién, andlisis y mejora.

Meijora confinua del sistema de
gestion de |a calidad

———m Actividades que aportan valor
- == Flujo de informacion
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1.4 Modelos de Gestion de Calidad

Enfoque Planificar
Estrategia Hacer
Despliegue Verificar

Evaluaciony Actuar

Enfoque
Desarrollo
Evaluaciény
Revision

Estrategia
Despliegue
Revision

1.4.1 Modelo PHVA o ciclo de Shewhart

Es considerado la primera representacion gréafica del proceso de mejora continua, se conoce
normalmente como el ciclo de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA), y aunque fue descrito
en 1939 sali6 a la popularidad en los afios cincuenta. (Carillo, 2007)
Shewhart fue llamado por Deming al Japon en 1950, a partir de entonces comenzé a aplicarse el
modelo con la denominacion de “Ciclo de Deming” y visualmente diferente, pero bajo la misma
filosofia.

El vértice (V) de la espiral representa la excelencia y es un punto al que la curva se acerca
siempre pero que nunca llega a alcanzar. La organizacion planifica (P), lleva a cabo su plan (D),
comprueba o lleva el control de los resultados (C) y actia (A) las correcciones que se estimen

necesarias.
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El PDCA o PHVA es un ciclo dindmico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de
la organizacion y a su vez en la red de procesos como un todo. El eje central del modelo es la
Mejora Continua intimamente relacionado con la planificacién, implementacién y el control de los

procesos de la organizacion.

P: Planear (Plan)

D: Do (Hacer)

C: Chack (Comprobar)
A: Act (Actuar)

V: Excolencia (Vértice)

1.4.2 Modelo Malcom Baldrige

Es un modelo que evalta la excelencia en la gestion de la empresa, con criterios de
profundidad, ademas concede gran importancia al enfoque del cliente y satisfaccion. Establece que
los lideres de la organizacién deben estar orientados a la direccion estratégica y a los clientes. Asi
mismo; plantea que estos deben dirigir, responder y gestionar el desempefio teniendo en cuenta los
resultados. Las medidas y los indicadores del desempefio y el conocimiento organizativo deben ser
la base de la formacion de las estrategias para asi conseguir una mejora en el desempefio general

de la organizacion y satisfaccion de los consumidores y grupos de interés. (Labarca, 2011).
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Grafico 3 Malcom Baldrige Fuente: Autor

1.4.3 Modelo European Foundation for Quality Management — EFQM

Este modelo EFQM fue creado por la Fundacion Europea para la Gestién de la Calidad, su
mision es ser la fuerza que impulsa la excelencia en las organizaciones europeas de manera
sostenida. De igual manera, tiene como visién la de un mundo en el que las organizaciones europeas
sobresalgan por la excelencia que cuenten.

El modelo parti6 como un modelo basico con la premisa que los buenos resultados se
podrian obtener con el compromiso de mejorar los procesos, recibiendo la denominacion de
Modelo de Excelencia Empresarial en el afio 1991.

Dicho modelo de Evaluacion de la Excelencia de una organizacion, tomando la excelencia
como una Filosofia de Gestidén que persigue el éxito a largo plazo de una entidad mediante la
satisfaccion equilibrada y continua de las necesidades y expectativas en mente de los clientes sirve
para la autoevaluacion del logro de los objetivos de la entidad en un momento dado, por ello,
estructura la organizacién en aspectos o criterios de la misma a evaluar y hacer la comparacién

entre la realidad con la situacion tedricamente excelente. (R., 2005)
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Segun (Fernandez, 2002) el modelo se estructura en 9 criterios los cuales se definen a

continuacion:

o Liderazgo: Implica establecer y mantener una vision clara, inspirar y motivar a las
personas, fomentar la cultura de la excelencia y promover la toma de decisiones
basada en datos y hechos.

o Politica y estrategia: Se refiere a la definicion de la direccion estratégica de la
organizacion, establecer objetivos claros y alinear los planes y acciones para
lograrlos.

o Personas: Involucra el desarrollo y gestion del talento dentro de la organizacion,
promoviendo la participacion, la motivacion y el aprendizaje continuo.

o Recursos y alianzas: Se refiere a la gestion de las relaciones con los socios y
proveedores, asi como a la utilizacion efectiva de los recursos, tanto internos como
externos.

o Procesos: Implica la identificacion, disefio, implementacion y mejora de los
procesos claves de la organizacion para lograr resultados consistentes y eficientes.

o Resultados relativos a los clientes: Evalua la satisfaccion y lealtad de los clientes,
asi como la calidad de los productos y servicios entregados, y la capacidad de la
organizacion para cumplir con sus expectativas.

o Resultados relativos al personal: Se centra en el impacto de las politicas y
practicas de gestion de personas en el rendimiento y satisfaccion de los empleados,

asi como en su desarrollo y bienestar.
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o Resultados relativos a la sociedad: Considera el impacto de la organizacién en la
sociedad en términos de responsabilidad social, sostenibilidad y contribucién al
bienestar general.

o Resultados clave: Se refiere a los resultados obtenidos en relacion con los objetivos
estratégicos de la organizacion, incluyendo el desempefio financiero, el rendimiento

operativo, la innovacién y los logros en materia de calidad.

AGENTES FACILITADORES Resultados
> >
2 6. RESULTADOS
= - — bt o
PERSONAS
3. ESTRATEGIA 7. RESULTADOS
— s — EN LOS CUENTES B
5. PROCESOS,
PRODUCTOS Y 9. RESULTADOS
1. LIDERAZGO l SERVICIOS CLAVES
4. ALIANZAS Y 8. RESULTADOS
— RECURSOS — ol EN LA SOCEDAD B
<
APRENDIZAJE CREATIVIDAD E INNOVACION

1.4.4 Modelo Iberoamericano

El modelo de calidad Iberoamericano de excelencia fue desarrollado en 1999, segun
(Fundigeb, 2019), se aplica a cualquier institucion puablica y privada, en cualquier campo de
actividad o de cualquier tamafio que desee seguir el camino de la excelencia. Este modelo ayuda
como guia de referencia supranacional para evaluar la gestion de la calidad de las organizaciones
e identificar fortalezas y areas de mejora para desarrollar planes de progreso y planificacion
estratégica. Este modelo se divide en nueve criterios y se estructuran en proceso facilitadores y

resultados. (Valejo, 2021)
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La estructura esta fundamentada en nueve criterios, los cuales se clasifican en dos categorias;
cinco pertenecen a la categoria de “Agentes o Procesos Facilitadores™ los cuales son: 1. Liderazgo
y Estilo de Gestidn, 2. Politica y Estrategia, 3. Desarrollo de las Personas, 4. Recursos y Asociados
y 5. Clientes. Los cuatro restantes, pertenecen a la categoria de los “Resultados” y son: 6.
Resultados de Clientes, 7. Resultados del Desarrollo de las Personas, 8. Resultados de Sociedad y

9. Resultados Globales. (Serra, 2004).

e Liderazgo y estilo de gestion. - Los lideres de las organizaciones trabajan de manera
flexible, para asi poder anticipar los cambios que puedan llegar en el entorno para asi
asegurar el éxito prolongado de la organizacion.

e Estrategia. - Desarrollan de su mision y vision para asi ponerlas en practica por medio de
una buena estrategia hacia los diferentes grupos de interés

e Desarrollo de personas. - Analiza como gestionar, desarrollar la capacidad de las personas
tanto de manera individual como en equipo para contribuir a su eficacia.

e Recursos, proveedores y alianzas. - Administra sus recursos internos, importadores y
afiliados para apoyar la implementacion de su estrategia y gestion efectiva.

e Procesos y clientes. - Fabrica, disefia, crea y entrega bienes y servicios para asi satisfacer
las expectativas y de igual manera las necesidades de los clientes

e Resultados de clientes. - Lo que la organizacion logra en términos de sus clientes externos,

cumple sus promesas, produce resultados Unicos e incluso mas alla de sus expectativas.
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e Resultados de personas. - Explica el sistema de marcadores asociados a sus
correspondientes objetivos, para medir los componentes claves que encajan en esta
estrategia acerca de las expectativas y necesidades de los clientes.

e Resultados de la sociedad. - Resultados de la organizacién en términos de satisfacer las
necesidades y expectativas de las organizaciones locales, regionales, nacionales e
internacionales.

e Resultados globales. - Satisfacer las necesidades y expectativas de quienes se interesan por

la adquisicion del producto o servicio de la organizacién. (Fundibeq, 2019)

Podemos decir finalmente que este modelo es usado como una base para medir la calidad
de la empresa u organizacién identificando puntos fuertes y areas de mejoras para poder asi

generar planes para un mejor progreso.
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1.5 Atenciodn al pasajero

(Camino) La atencién al pasajero se refiere al conjunto de servicios y acciones que una
aerolinea, empresa de transporte o entidad relacionada brinda a los pasajeros durante su experiencia
del viaje. El objetivo principal de la atencion al pasajero es satisfacer sus necesidades,
proporcionarles una experiencia comoda y agradable y resolver cualquier problema o consulta que

puedan tener. Abarca diversos aspectos y momentos del viaje, que incluyen:

e Informacion previa del viaje.
Brindar a los pasajeros informacion clara y completa sobre los horarios de vuelo, politicas de
equipaje, requisitos de documentacion, procedimientos de check-in, entre otros aspectos
relevantes. Esto puede realizarse a través de la pagina web de la aerolinea, aplicaciones moviles,

call centers o cualquier otro canal de comunicacion.

e Check-iny embarque.
Facilitar el proceso de check-in ya sea en linea o en el aeropuerto proporcionando asistencia en
caso de que los pasajeros tengan dificultades o preguntas. Ademas, garantizar un embarque
organizado y fluido, brindando informacién sobre la puerta de embarque y los procedimientos de

seguridad.
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e Atencidn en el Aeropuerto.
Ofrecer servicios y comodidades en el Aeropuerto, como salas de espera, mostradores de
informacidn, servicios de asistencia para pasajeros con movilidad reducida, acceso a internet,
tiendas y restaurantes, entre otros. Ademas, brindar informacion oportuna sobre posibles cambios

en el vuelo, retrasos o cancelaciones.

e Servicio a bordo.
Proporcionar una atencién de calidad durante el vuelo, incluyendo servicios de comida y bebida,
asistencia con el equipaje de mano, atencion médica de emergencia si es necesario, entre otros

servicios relacionados con el bienestar y la comodidad del pasajero.

e Resolucién de problemas.
Atender de manera efectiva cualquier problema, queja o consulta que pueda surgir durante el viaje.
Esto implica brindar una atencion amable, escuchar las inquietudes del pasajero y buscar soluciones
adecuadas, ya sea ofreciendo compensaciones, reprogramando vuelos o proporcionando asistencia

adicional segln sea necesario.

La atencion al pasajero es esencial para garantizar una experiencia de viaje satisfactoria y
fomentar la fidelidad de los pasajeros hacia la aerolinea o entidad responsable. Una atencién al
pasajero de calidad contribuye a construir una reputacion positiva, generar recomendaciones y

promover la satisfaccion general de los viajeros.
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1.5.1 Proceso de check-in

Debes llegar al aeropuerto con suficiente antelacion antes de la salida de tu vuelo, se
recomienda llegar al menos 3 horas antes.

|¢

Busca las sefiales que te indicaran donde se encuentran los mostradores de check-in de tu
aerolinea.

|¢

Una vez en el mostrador de check-in, se debera presentar los documentos de viaje, esto
incluye pasaporte, y en algunos casos tu visa dependiendo al pais a donde se este

|¢

Si tienes equipaje por facturar, se debera entregar en el mostrador de check-in. Personal de
la aerolinea pesaré tu equipaie, lo etiquetara y lo enviara a la bodega del avion.

|¢

Al realizar el check-in generalmente se te asignara un asiento.

|¢

Una vez que hayas completado el check-in, la aerolinea te proporcionara una tarjeta de
embarque para abordar el avion.

|¢

Despues de completar el check-in deberas pasar por el control de seguridad y por el
control de pasaportes.

Graéfico 4 Proceso de check-in
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1.5.2 Calidad de la atencidn al pasajero

(H.) Se refiere a la medida en que satisfacen las necesidades y expectativas de los pasajeros
durante su experiencia de viaje. Implica brindar un servicio excepcional, trato amable, eficiente y

personalizado para garantizar una experiencia positiva y satisfactoria

Aspectos claves de la calidad de atencién al pasajero:

e Trato cortés y amable
Los empleados deben ser amigables, respetuosos y atentos hacia los pasajeros en todas las
interacciones. Un trato cortés crea un ambiente acogedor y mejora la experiencia general del
pasajero.

e Respuesta rapida y eficiente
Los pasajeros aprecian una atencién rapida a sus necesidades y consultas. Los empleados deben
estar preparados y ser capaces de proporcionar informacion precisa y soluciones rapidas a los
problemas que puedan surgir.

e Comunicacion clara
Es importante que la informacion se tramite de manera clave y comprensible. Los empleados deben
evitar el uso de tecnicismos y explicar los procedimientos y politicas de manera clara para que los
pasajeros puedan entender y tomar decisiones informadas.

e Resolucion efectiva de problemas
Si surge algun problema o inconveniente durante el viaje, los empleados deben estar capacitados
para resolverlo de manera eficiente y satisfactoria para el pasajero. Esto implica escuchar
atentamente las preocupaciones del pasajero, ofrecer soluciones viables y seguir los protocolos

establecidos para la resolucion de problemas.
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e Atenciones personalizadas
Cada pasajero es Unico, por lo que brindar una atencién personalizada puede marcar la diferencia.
Esto implica reconocer las preferencias individuales, recordar informacion relevante y adaptar el
servicio segun las necesidades particulares de cada pasajero.
e Asistencia y orientacion
Los empleados deben estar disponibles para ayudar a los pasajeros con cualquier consulta o
necesidad que puedan tener, ya sea brindando informacion sobre horarios, puertas de embarque,
servicios disponibles en el Aeropuerto u ofreciendo asistencia adicional a pasajeros con movilidad
reducida u otras necesidades especiales.
e Seguridad y bienestar
La calidad de atencién al pasajero también incluye garantizar la seguridad y el bienestar de los
pasajeros. Esto implica cumplir con los estdndares de seguridad, proporcionar informacion
relevante sobre los procedimientos de seguridad y responder adecuadamente en situaciones de
emergencia.
Una buena calidad de atencion al pasajero puede generar una experiencia positiva y
duradera, fomentar la fidelidad del cliente y promover una imagen positiva de la aerolinea
0 entidad responsable. Es fundamental que las organizaciones inviertan en la formacion y
capacitacion de su personal para brindar un servicio excepcional y cumplir con las

expectativas de los pasajeros.

e Servicio abordo
El servicio durante el vuelo ha sido siempre un factor indispensable e importante en la gestion de

relaciones con el cliente para satisfacer sus necesidades y cumplir expectativas.
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Pasar un tiempo considerable en un avién para muchos pasajeros no es atractivo, dado esta
situacion las aerolineas ofrecen alternativas para que la experiencia del viaje sea la mejor. Comidas
mas elaboradas, pantallas individuales, cabinas mas cémodas y asientos de igual manera, son
algunas de las estrategias que utilizan para atraer clientes. Algunos de los servicios ofertados a los
pasajeros son:

— Servicio de alimentacion.

— Entretenimiento.

— Duty Free.

— Seguimiento de vuelo mediante radar.

— Servicios higiénicos.

— Reuvistas abordo.

— Servicios de menores no acompafiados (UMNR).

— Pasajeros con necesidad de oxigeno (POC).

— Sillas de ruedas (WCHR-WCHS-WCHC-WCMP-WCLB).

— Entre otros.
A pesar de que el servicio de alimentos en la mayoria de las aerolineas esta considerado como parte
del costo del ticket aéreo, algunas como las low-cost optan por vender la comida y bebidas abordo.
La industria es cambiante y estudia la opcion de que los pasajeros puedan pre-comprar sus bebidas
0 comidas en linea. Lo clave es la evolucion constante y el dinamismo del mercado, lo que ejerce
presion sobre la infraestructura subyacente del catering y demas servicios.
El entorno de una empresa debe responder de una forma rapida frente al mercado en el que esta
actuando, especialmente en el mundo de la aviacion que tiene la caracterizacion de ser rapido y

sujeto a cambios constantes, y frente al cual la empresa debe actuar de manera inmediata con el
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proposito de no correr riesgos de ser reemplazados por la competencia. Si el mercado aeronautico
va a mejorar de forma continua su oferta de productos, servicios todo lo que debe hacer después es
solo asegurarse de que la entrega final del producto el cliente consiga al minimo coste y méaxima

eficiencia.

1.5.3 Tipos de pasajeros

En el aeropuerto de Guayaquil se pueden encontrar diferentes tipos de pasajeros. A continuacion,
mencionare algunos de los tipos mas comunes:
e Pasajeros de negocios
Son aquellos que viajan por motivos laborales, como reuniones de negocios, conferencias o
eventos.
e Pasajeros turistas
Son aquellos que viajan por placer y para visitar diferentes destinos turisticos. Suelen llevar
consigo equipaje de vacaciones y pueden requerir informacion turistica en el aeropuerto.
e Pasajeros en transito
Son aquellos que realizan una escala en el Aeropuerto de Guayaquil antes de continuar su viaje
hacia otro destino final. Pueden requerir servicios de conexién, como informacion sobre puertas
de embarque, tiempos de espera y asistencia para encontrar sus vuelos de conexion.
e Pasajeros con necesidades especiales
Incluyen personas con discapacidades o movilidad reducida, personas mayores, mujeres
embarazadas o personas que viajan con nifios pequefios. Estos pasajeros pueden necesitar
asistencia adicional, como sillas de ruedas, servicios de acompafiamiento 0 acceso prioritario
en el embarque.
e Pasajeros frecuentes
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Son aquellos que viajan con regularidad y tienen membresia o estatus en programas de viajero
frecuente. Estos pasajeros suelen tener acceso a servicios exclusivos, como salones VIP,
embarque prioritario o beneficios adicionales en sus vuelos.

e Pasajeros familiares

Son aquellos que viajan en grupo, generalmente en familia. Pueden incluir nifios, padres y otros
familiares. Estos pasajeros pueden necesitar servicios adicionales, como asientos juntos,

asistencia con el equipaje y servicios para nifos.

Estos son algunos ejemplos de los tipos de pasajeros que se pueden encontrar en el Aeropuerto
de Guayaquil. Es importante tener en cuenta que cada pasajero tiene necesidades y
requerimientos diferentes, y es responsabilidad del Aeropuerto y las aerolineas proporcionar

una atencion adecuada para satisfacer esas necesidades.

1.5.4 Problemas de check-in
El proceso de registro de pasajeros en aeropuertos puede enfrentar diversas problematicas que
afectan tanto a los pasajeros como al personal del aeropuerto y la operacion de vuelo en general.
Algunas de las problematicas mas comunes son:
e Los tiempos de espera prolongados: Las largas filas y los tiempos de espera extensos para
realizar dicho procedimiento pueden generar ansiedad, estrés y retrasos al inicio del viaje.
e Falta de personal o capacidad insuficiente: La falta de personal en los mostradores
asignados para cada aerolinea puede llevar a una atencion lenta y deficiente, lo que aumenta

el tiempo de espera y causa molestias en los pasajeros.
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e Procedimiento de seguridad complejos: Si bien es cierto son necesarios para poder
garantizar la seguridad de los vuelos, los procesos de seguridad rigurosos y complejos
pueden generar demoras en los vuelos y, en el proceso de check-in ain mas.

e Dificultades en la emision de las tarjetas de embarque: Problemas técnicos o de
conectividad.

e Problemas con equipajes: Los pasajeros que llevan equipajes adicionales o que necesiten
solucionar problemas relacionados con el equipaje puede retrasar el proceso de facturacion.

e Meétodos de pago: Hoy en dia, el método de pago puede retrasar el registro de pasajero ya
que la mayoria de las aerolineas aceptan solo tarjetas de crédito o débito y esto genera

problemas con los que solo tienen efectivo o que se rehtsan al pago con tarjeta.

1.6 Autoridades del aeropuerto JJO, Guayaquil

Las autoridades del aeropuerto JJO, Guayaquil se destacan las siguientes:

1. Direccion General de Aviacion Civil (DGAC): Es la entidad gubernamental encargada de
la regulacion y supervision de la aviacion civil en Ecuador. La DGAC tiene la
responsabilidad de establecer las normas y regulaciones relacionadas con la operacion y

gestion de los aeropuertos en el pais. (Ecuador G. d., n.d.)

2. Empresa Publica Aeropuertos del Ecuador (EP AE): Es la entidad estatal encargada de la
administracion y operacion de los aeropuertos en Ecuador, incluyendo el aeropuerto de
Guayaquil. EP AE se encarga de la gestion general del aeropuerto, la infraestructura, los

servicios aeroportuarios y la coordinacion con otras entidades relacionadas.
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3. Autoridad Aeroportuaria de Guayaquil (TAGSA): Es la entidad responsable de la
administracion y operacion especifica del aeropuerto de Guayaquil. TAGSA se encarga de
la planificacion y ejecucién de las actividades operativas y de servicios en el aeropuerto,
incluyendo la gestion de la terminal de pasajeros, la seguridad aeroportuaria, el
mantenimiento de la infraestructura y la coordinacién con aerolineas y otras partes

interesadas. (JJO, n.d.)

4. Servicio Nacional de Aduanas del Ecuador (SENAE): Es la entidad encargada de regular y
controlar las operaciones aduaneras en los aeropuertos y puertos de Ecuador. SENAE tiene
la presencia en el aeropuerto de Guayaquil para realizar los tramites de importacién y
exportacion, asi como para el control y verificacion de mercancias y equipajes. (Ecuador S.

N., n.d)

Estas son algunas de las principales autoridades y entidades relacionadas con la administracion y
operacion del aeropuerto de Guayaquil. Cabe mencionar que la estructura y las responsabilidades
pueden estar sujetas a cambios, por lo que es importante consultar fuentes actualizadas para obtener

informacién precisa.
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1.7 Sistema de Filas de espera

Frecuente atencidn al cliente de supermercados, bancos, oficinas de gobierno, hospitales en
el que solicitan generar una transaccion, cuyos lugares en muchos de los casos estan sujetos a
recursos y tiempo que tienen una capacidad de atencion limitada. Tener una larga espera para
acceder a multiples servicios se cataloga como uno de los principales retos de los gerentes,
directores y aquellos que toman decisiones para mejorar esa percepcion de los usuarios y de esta
manera responder a las quejas que a las empresas les permita generar un mejoramiento continuo
en el servicio que brindan a sus clientes. En Ecuador, los servicios de atencion al cliente se han ido
adaptando de manera paralela con el avance tecnoldgico, la industria 4.0 y de manera obligatoria
con la pandemia de covid-19, donde la virtualizacion de las tareas y pedidos a domicilio se han
incrementado de manera importante, al mismo tiempo que las compras online locales e
internacionales en diferentes plataformas se vuelven frecuentes, en el que los oferentes han tenido
que presupuestar ambientes tecnoldgicos para satisfacer las necesidades del mercado. (Freddy
Villareal)

El sistema de filas en el aeropuerto de Guayaquil se utiliza para organizar a los pasajeros
de manera ordenada y eficiente durante el proceso de facturacién, seguridad y abordaje de vuelos.

A continuacion, se describen como funciona el sistema de filas en el aeropuerto de Guayaquil:

1. Check-in: Los pasajeros se dirigen a los mostradores de las aerolineas correspondientes
para realizar el proceso de facturacion. Por lo general hay filas o colas separadas para

cada aerolinea o grupo de vuelos, identificadas con sefializacion o letreros.
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2. Seguridad: Despueés del registro, los pasajeros se dirigen a los puntos de control de
seguridad. Aqui, suelen existir filas o colas separadas para los pasajeros que necesitan
someterse a inspecciones de seguridad, como el escaneo de equipaje de mano y el
control de metales.

3. Abordaje: Antes de abordar el avion, los pasajeros esperan en filas o cola en la zona de
prioridad, segln las politicas de la aerolinea. Los empleados del aeropuerto o la
aerolinea suelen proporcionar indicaciones y asistencia para organizar a los pasajeros

en las filas correspondientes.

Es importante tener en cuenta que el sistema de filas puede variar segun la aerolinea, el tipo
de vuelo, y las regulaciones o normas del aeropuerto. Ademas, en algunos casos, se puede utilizar
sistemas de preasignacion de asientos 0 métodos de embarque alternativos, como tarjetas de
embarque electrdnicas o el uso de puertas de embarque automaticas.

En general, el objetivo del sistema de filas en el aeropuerto de Guayaquil es facilitar un proceso de

viaje ordenado y fluido, garantizando la seguridad y comodidad de los pasajeros.
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Capitulo Il

2. Aspectos metodoldgicos de la investigacion

2.1 Modalidad de la investigacion

Con respecto a los objetivos propuestos con anterioridad en el presente estudio se plantea
un enfoque de investigacion, es decir, analisis cualitativo y cuantitativo.
El enfoque cualitativo de investigacion para la gestion de calidad se centra en comprender y
explorar en detalle los aspectos subjetivos, las experiencias y las percepciones de los actores
involucrados en los procesos de gestion de calidad en un determinado contexto. Utiliza técnicas de
recoleccion de datos como entrevistas en profundidad, grupos focales y demas; estas técnicas
permiten capturar las perspectivas de los diferentes actores involucrados, en este caso los pasajeros,
explorando asi, sus percepciones, actitudes, creencias y comportamientos relacionados con la
calidad del servicio en el sistema aeroportuario. Sumado el enfoque cuantitativo ya que es una

estrategia que se basa en cuantificar la recopilacion y analisis de datos (entrevistas, encuestas)
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2.2 Tipo de la investigacion

La investigacion es un procedimiento que permite obtener conocimiento, con el propésito
de adquirir nuevos conocimientos, expandir los ya existentes o resolver problemas tedricos o

practicos a través de un enfoque sistematico. (Arias E. R., 2021)

A nivel de la investigacion de caracter mixta es un enfoque metodolégico que combina
métodos cuantitativos y cualitativos para obtener una comprension mas completa y enriquecedora
de un fendbmeno de estudio. Dado que, si se utiliza ambos tipos de datos, se pueden obtener
resultados mas sélidos y significativos, lo que contribuye a un conocimiento mas profundo y

aplicable en diferentes contextos.

Esta investigacion es de caracter mixto, ya que se utilizara una combinacion tanto de métodos
cualitativos como cuantitativos. En el presente caso de gestién de calidad en el aeropuerto de
Guayaquil podria implicar la recopilacion de datos cuantitativos, como indicadores de desempefio,
estadisticas de cumplimiento de normas y encuestas a los pasajeros, asi como datos cualitativos,
como entrevistas a empleados y anélisis de documentos internos de los aeropuertos. Esta
combinacion de métodos permitiria obtener una vision integral y enriquecedora de la gestion de
calidad en los aeropuertos, abordando tanto aspectos cualitativos como cuantitativos. Debido a que
asi podemos estudiar cierta poblacion del aeropuerto y la relacion que mantienen los tiempos de

espera con la calidad del servicio al cliente.
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2.2.1 Tipo de investigacion descriptiva

1. Estudios tipo encuesta

Se llevara a cabo ya que se busca encontrar una solucién de los problemas que surgen en el
sistema aeroportuario, se efectian minuciosas descripciones de los fendmenos a estudiar tanto
como lo es la gestion de calidad y la satisfaccidn de los clientes en el aeropuerto de Guayaquil, el
objetivo es tanto determinar los pardmetros del servicio brindado a los clientes y comparar la

situacion existente.

2.2.2 Técnicas de la investigacion

Las técnicas de investigacion son los métodos que se utilizan para recoger y analizar datos.
En este estudio se utilizaron tanto técnicas cualitativas como cuantitativas para obtener una visién
completa de la gestion de calidad en el aeropuerto de Guayaquil. A continuacion, se describen

algunas de las técnicas que se utilizaron.

*Encuestas: Las encuestas son una técnica cuantitativa que se utilizara para recoger datos de una
muestra representativa de pasajeros en el aeropuerto. Las encuestas pueden incluir preguntas sobre
la satisfaccion del cliente, tiempo de espera, la calidad del servicio y otros aspectos de la

experiencia del pasajero.

*Entrevistas: Las entrevistas son una técnica cualitativa que se utilizara para obtener una

comprension mas profunda de las experiencias y percepciones de los pasajeros y del personal del

aeropuerto. Las entrevistas pueden ser estructuradas, semiestructuradas o no estructuradas y
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pueden incluir preguntas sobre la calidad del servicio, los problemas y desafios, y las sugerencias

para mejoras.

*Analisis de documentos: Esta técnica cualitativa implica el anélisis de documentos internos del
aeropuerto como politicas, procedimientos, informes de desempefio y registros de quejas de los
clientes. Este andlisis puede proporcionar informacion valiosa sobre la gestion de calidad en el

aeropuerto.

*Analisis de datos: Esta técnica cuantitativa implica el analisis de los datos recogidos a través de
las encuestas, las entrevistas y la observacion directa. El analisis puede incluir técnicas estadisticas

para identificar tendencias, patrones y relaciones en los datos.

Estas técnicas proporcionaran una vision completa y enriquecedora de la gestion de calidad en el
aeropuerto de Guayaquil y permitiran identificar areas de mejora y desarrollar recomendaciones

para mejorar la calidad del servicio.

2.2.3 Instrumentos utilizados para la recoleccion de informacion

Para recoger la informacion necesaria para este estudio se utilizaran varios instrumentos de
investigacion. Cada uno de estos instrumentos se ha seleccionado para su idoneidad para recoger
un tipo especifico de datos y para complementar los otros instrumentos utilizados. A continuacion,

se describen los instrumentos que se utilizaran.
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Encuestas: Las encuestas son un instrumento de investigacion cuantitativa que se utilizara para
recoger datos de una muestra representativa de pasajeros en el aeropuerto. La encuesta que se
utilizara en este estudio se encuentra en los anexos.

Guias de entrevista: Las guias de entrevista son un instrumento de investigacion cualitativa que
se utilizara para estructurar las entrevistas con los pasajeros y el personal del aeropuerto. Las guias
de entrevista incluirdn una serie de preguntas abiertas disefiadas para explorar en profundidad las
experiencias y percepciones de los entrevistados.

Formularios de analisis de documentos: Los formularios de analisis de documentos son un
instrumento de investigacion cualitativa que se utilizara para analizar los documentos internos del
aeropuerto. Los formularios de analisis de documentos incluirdn una lista de aspectos especificos

a buscar en los documentos, asi como espacio para tomar notas detalladas.

Estos instrumentos proporcionaran los medios para recoger los datos necesarios para este estudio.
Cada instrumento ha sido disefiado para ser lo mas claro y facil de usar posible, para garantizar que

los datos recogidos sean precisos y utiles.

2.3 Poblacion

La poblacion de este estudio se refiere al grupo total de individuos de los cuales se recogeran
los datos y a los que se aplicarén los resultados de la investigacion. En este caso, la poblacion se
compone de los pasajeros y el personal del aeropuerto José Joaquin de Olmedo en Guayaquil.
Pasajeros: Este grupo incluye a todas las personas que utilizan el aeropuerto para viajar, ya sea

para embarcar, desembarcar o en transito. Los pasajeros son una parte crucial de la poblacién de
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estudio, ya que su percepcion de la calidad del servicio en el aeropuerto es uno de los principales
focos de esta investigacion.

Personal del aeropuerto: Este grupo incluye a todos los empleados que trabajan en el aeropuerto,
ya sea directamente para el aeropuerto o para las aerolineas y otros servicios que operan dentro del
aeropuerto. EI personal del aeropuerto es otro grupo importante para este estudio, ya que su
perspectiva y experiencia pueden proporcionar informacion valiosa sobre la gestion de la calidad

y las posibles areas de mejora.

Es importante tener en cuenta que aunque la poblacion total del aeropuerto puede ser muy grande,
la investigacion se llevara a cabo en una muestra representativa de esta poblacion. EI tamafio de la
muestra se determinara utilizando técnicas estadisticas apropiadas para garantizar que los

resultados de la investigacion sean validos y aplicables a toda la poblacion.

2.4 Muestra

La muestra es un subconjunto de la poblacion que se selecciona para participar en el estudio.
En este caso, la muestra consiste en 230 personas seleccionadas de la poblacidn total de pasajeros
y personal del aeropuerto José Joaquin de Olmedo en Guayaquil, que es de 4 millones al afio.

El tamafio de la muestra se calculé utilizando la férmula para el tamafio de la muestra en

una poblacion finita, que se conoce como la formula de Yamane. Esta férmula es la siguiente:

n=1+N(e)2N
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donde:

*n es ¢l tamafio de la muestra,
*N es el tamano de la poblacion, y

¢ es el nivel de error tolerable.

En este caso, el tamarfio de la poblacion N es de 4 millones, y el tamafio de la muestra n es
de 230. El nivel de error tolerable e se puede calcular a partir de estos valores utilizando la formula
despejada para e.

Para una muestra de 230 personas de una poblacion de 4 millones, con un nivel de confianza
del 95%, el margen de error calculado es aproximadamente del 1.49%.

Esto significa que, si se realizara la misma encuesta muchas veces, se esperaria que el resultado
esté dentro del 1.49% del valor real de la poblacion en el 95% de las veces.

Por lo tanto, una muestra de 230 personas puede ser justificada estadisticamente, ya que
proporciona un margen de error razonablemente pequefio. Sin embargo, es importante recordar que
este calculo asume una distribucién de la poblacion relativamente uniforme. Si la poblacion tiene
una distribucion muy sesgada o si hay subgrupos de interés especifico, puede ser necesario ajustar

el tamafio de la muestra o utilizar técnicas de muestreo estratificado.
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2.5 Operacionalizacion de variables

Variable Tipo de | Definicion Definicion Indicadores Método de
variable Conceptual Operacional Medicion
Sistema de | Dependiente | Conjunto de | En este | - - Revision de
gestion de politicas, estudio, se | Cumplimiento | documentos
calidad procesos y | refiere a los | de los | internos -
procedimientos | sistemas Yy | estandares de | Encuestas a
utilizados  por | procesos calidad - | los pasajeros
una utilizados en | Tiempo de | - Entrevistas
organizacion el aeropuerto | atencién de los | con el
para garantizar | de la ciudad | pasajeros - Uso | personal del
que puede | de de la | aeropuerto
cumplir con los | Guayaquil facturacion en
requisitos  de | para linea - Imagen
calidad de sus | garantizar la | del aeropuerto
productos o | calidad del
servicios. proceso de
check-in.
Proceso de | Independiente | Proceso En este | - Tiempo de |-
check-in mediante el cual | estudio, se | espera en la | Observacion
los  pasajeros | refiere al | fila- directa-
confirman  su | proceso de | Experiencia Encuestas a
presencia en un | facturaciéon | del pasajero- | los pasajeros
vuelo y |en el | Primeras
registran su | aeropuerto impresiones
equipaje. de la ciudad
de
Guayaquil.
Satisfaccion | Independiente | Grado en que | En este | - Nivel de |- Encuestas a
del pasajero las expectativas | estudio, se | satisfaccion los pasajeros
de un pasajero | refiere a la | con el tiempo
se cumplen o | satisfaccion | de espera-
superan durante | de los | Nivel de
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su interaccion
con el servicio
de aerolinea.

pasajeros
con el
proceso de
check-in en
el aeropuerto
de la ciudad
de
Guayaquil.

satisfaccion
con la atencién
al cliente-
Nivel de
satisfaccion
con la facilidad
de uso de la
facturacion en
linea

Tabla 1 Operacionalizacién de variables
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Capitulo I11 Analisis de los resultados

3. Analisis de los resultados

Se aplicd encuestas a 230 pasajeros de distintas aerolineas en el aeropuerto de Guayaquil a través

de Google Forms con respecto a su experiencia desde que llegan al aeropuerto, proceso de

facturacion, abordaje, entre otras abarcando su experiencia segun el servicio brindado al cliente, en

el cual se han obtenido los siguientes resultados:

Pregunta 1. Rango de edad

Tabla 2 Rango de edad de los pasajeros encuestados

Fuente: Autor

Opciones Porcentaje
18 a 30 afios 64,48%
31 a 60 afios 25,09%
60 en adelante 10,43%
Total 100,00%
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B 18 a 30 afios
m 31 a 60 afos

60 en adelante

Andlisis:

Segun el rango de edad, se puede evidenciar que el 64,48% de los encuestados son de 18 a

30 afios, mientras que el 25,09% pertenecen al rango entre 31 a 60 afios y 10,43% son

personas de 60 afios en adelante.
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Pregunta 2: ;Con qué frecuencia viajas en avion?

Tabla 3 ¢Con qué frecuencia viajas en avion?

Fuente: Autor

Opciones Porcentaje
1-3 veces al afo 33,54%
4-6 veces al afio 46,50%
Mas de 7 veces 19,96%
No aplica 0,00%
TOTAL 100,00%

W 1-3 veces al afio
M 4-6 veces al afio
B Mas de 7 veces

= No aplica
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Andlisis:

De acuerdo con el Gréfico 6, se obtuvo que el 33,54% de personas viajan en avion de 1 a 3

veces al afio, mientras el 46,5% viaja con una frecuencia de 4 a 6 veces al afio, el 19,96% viaja mas

de 7 veces anualmente y el 0% no aplica a la frecuencia de viajes ya que no viajan.

Pregunta 3. ¢ Cudl es el motivo de su viaje?

Tabla 4 Motivo del viaje

Fuente: Autor

Opciones Porcentaje
Negocios 14,60%
Turismo 50,40%
Familiares |23,00%
Estudiantiles | 12,00%
No aplica 0,00%
Total 100,00%
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B Negocios

M Turismo
 Familiares

[ Estudiantiles

H No aplica

Grafico 7 Motivo del viaje de los clientes
Fuente: Autor

Anélisis:

De acuerdo con el Gréfico 7 se observa la pregunta del motivo del viaje dirigido a los
pasajeros en las cuales tenemos como resultado que el mayor porcentaje pertenece al turismo con
50,40%, seguido de viaje con fines familiares 23,00%, viajes de negocios tiene un 14,60%, los
estudiantiles o viajes de intercambio corresponden al 12% y el 0,00% para los que no aplican

refiriéndonos a pasajeros que no viajan.
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Pregunta 4. ;Qué calificacion le darias al servicio al cliente en el aeropuerto de Guayaquil?

Tabla 5 Calificacion que le darian al servicio al cliente en el aeropuerto de Guayaquil

Fuente: Autor

Opciones Porcentaje
Muy satisfecho 7,00%
Satisfecho 11,70%
Neutral 31,70%
Insatisfecho 32,20%
Muy insatisfecho 17,40%
Total 100,00%

B Muy satisfecho

H Satisfecho

H Neutral
Insatisfecho

B Muy insatisfecho
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Andlisis:

De acuerdo con el Gréafico 8 donde se califica el servicio al cliente en el aeropuerto de
Guayaquil se puede interpretar que el 32,20% de los pasajeros estéa insatisfecho con el servicio
brindado en el aeropuerto; el 31,70% tiene una experiencia neutral; el 17,40% tuvo una calificacion
muy insatisfecha; mientras que el 11,70% calificaron la experiencia como satisfecha y el 7% muy

satisfecho.

Pregunta 5. ¢/Queé aspectos del servicio al cliente en el aeropuerto te resultaron mas
destacables? (Selecciona las opciones que correspondan a tu experiencia).

Tabla 6 Aspectos destacables del servicio al cliente

Fuente: Autor

Opciones Porcentaje

Amabilidad y cortesia del personal 23,50%

Eficiencia en el proceso de check-in y seguridad 28,50%

Rapidez en la entrega de equipaje 12,00%
Claridad y disponibilidad de informacién 19,30%
Atencion a personas con necesidades especiales 16,30%
Otra... 0,40%
Total 100,00%
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B Amabilidad y cortesia del
personal

M Eficiencia en el proceso de check-
iny seguridad

B Rapidez en la entrega de equipaje

\
‘ Claridad y disponibilidad de
\ informacion
B Atencion a personas con
necesidades especiales
M Otra...
Analisis:

De acuerdo con el Gréafico 9 analizando los resultados de los aspectos del servicio al cliente
en el aeropuerto mas destacables segun los resultados tenemos que el 28,50% de los pasajeros
indican que una de las variables que pueden destacar del servicio brindado es la eficiencia en el
proceso de check-in'y seguridad, segun el 23,50% la amabilidad y cortesia del personal, la claridad
y disponibilidad de la informacion es otro factor destacable del servicio al cliente y cubre el
19,30%, mientras que el 16,30% indica la atencidn a personas con servicios especiales es un factor
destacable, el 12% destaca la rapidez en la entrega de su equipaje y como Ultima opcion en encuesta
era una respuesta abierta “otra...” misma que el 0,40% indic6é que no hay buen servicio al cliente

en el aeropuerto de Guayaquil.
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Pregunta 6. Si tuviste dudas durante tu tiempo de espera, ¢las personas encargadas de dar

informacion pudieron resolverlas de manera adecuada?

Tabla 7 Informacidn brindada durante el tiempo de espera

Fuente: Autor

Opciones | Porcentaje
No 83,00%

Si 17,00%
Total 100,00%

H No

uSi
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Andlisis:

De acuerdo con el Gréafico 10, correspondiente a la pregunta 6 que hace referencia a las
dudas que tenga el pasajero durante su tiempo de espera respondieron el 83% de manera negativa
que tuvieron una persona encargada de sus dudas y por otro lado el 17% tuvo una experiencia

positiva.

Pregunta 7. Durante el proceso de check-in, ¢La comunicacidn respecto a los procedimientos
y politicas del viaje resulto clara?
Tabla 8 Durante check-in - Comunicacion acerca procedimientos y politicas del viaje es clara

Fuente: Autor

Opciones | Porcentaje

No 83,30%

Si 16,70%

Total 100,00%

H No

uSi
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Andlisis:

De acuerdo con el Grafico 11, referente a la pregunta 7 de la encuesta durante el proceso

de check-in, la informacion brindada con respecto a los procedimientos y politicas del viaje resultd

clara segun la experiencia el 83,30% indic6 que la informacién no fue claray el 16,70% indico lo

contrario.

Pregunta 8. Indicanos cuanto tiempo tuvo usted que esperar en fila.

Tabla 9 Tiempo de espera en fila

Fuente: Autor

Zona de Equipaje en
Check-in
embarque Abordaje destino total
0-5 minutos 23% 37% 29% 11% 100%
6-12 minutos 17% 38% 35% 10% 100%
13-30 minutos 17% 38% 31% 14% 100%
Mas de 30 minutos | 17% 25% 41% 18% 100%
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45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0

X

0-5 minutos 6-12 minutos 13-30 minutos Mas de 30 minutos

B Check-in M Zonade embarque M Abordaje Equipaje en destino

Gréfico 12 Tiempo de espera en fila

Fuente: Autor

Andlisis:

De acuerdo con la pregunta 8 segun los tiempos de espera en fila segmentamos acorde a las
diferentes areas como primer punto tenemos el check-in el cual el 23% esperaron dentro de
0 a5 minutos, de 6 a 12 minutos el 17%, 13 a 30 minutos el 17%y el 17% restante esperaron
en filamas de 30 minutos. En el area de embarque el 37% esperaron dentro de 0 a 5 minutos,
de 6 a 12 minutos el 38%, 13 a 30 minutos el 38% Yy el 25% restante esperaron en fila méas
de 30 minutos. Segun el abordaje el 29% esperaron dentro de 0 a 5 minutos, de 6 a 12
minutos el 35%, 13 a 30 minutos el 31% y el 41% restante esperaron en fila mas de 30
minutos. Y finalmente, el tiempo de espera en fila por el equipaje en destino del pasajero el
11% esperaron dentro de 0 a 5 minutos, de 6 a 12 minutos el 10%, 13 a 30 minutos el 14%

y el 18% restante esperaron en fila més de 30 minutos.
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Pregunta 9. Con respecto a la sefializacion para orientarse dentro del aeropuerto (puertas de

embarque, informacion de horarios, etc.) ¢ Es facil de entender?

Tabla 10 Con respecto a la sefializacion para orientarse dentro del aeropuerto (puertas de
embarque, informacion de horarios, etc.) ¢Es facil de entender?

Fuente: Autor

Opciones Porcentaje

No es lo suficientemente clara y puede resultar confusa |50,70%

En su mayoria clara, pero hay areas confusas 30,00%

Si, es muy clara y facil de entender 19,30%

= No es lo suficientemente clara y
puede resultar confusa

= En su mayoria clara, pero hay
areas confusas

= Si, es muy clara y facil de entener
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Andlisis:

De acuerdo con el Grafico 13, con respecto a la sefializacion para orientarse dentro del
aeropuerto (puertas de embarque, informacién de horarios, etc.) ¢Es fécil de entender? EI 50,70%
de los pasajeros respondieron que indica no es lo suficientemente clara y puede resultar confusa,
el 30% en su mayoria clara, pero hay areas confusas y el 19,30% indica que la informacion fue

muy clara y fécil de entender.

70



Pregunta 10. ;Qué elementos segun sefializacion consideras mas importantes?

Tabla 11 Elementos de sefializacion importantes segun pasajeros

Fuente: Autor

Opciones Porcentaje
Numeros de puertas y destinos claramente indicados 46,40%
Indicaciones para la facturacién de equipaje 18,20%
Sefiales que indique areas de seguridad y control 15,50%

Informacion acerca de cambios de puertas y horarios de vuelo |20%

Total

100%

Andlisis:

B NUmeros de puertas y destinos
claramente indicados

H Indicaciones para la facturacién
de equipaje

M Sefiales que indique dreas de
seguridad y control

Informacién acerca de cambios
de puertas y horarios de vuelo

De acuerdo el Grafico 14, haciendo énfasis a los elementos que los pasajeros consideran

importantes segun su criterio el 46,40% considera que uno de ellos son los nimeros de puertas y
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destinos claramente indicados, el 18,20% van por indicaciones para la facturacion de equipaje,
mientras que el 15,50% sefiales que indiquen areas de seguridad y control y finalmente el 20%

indica que el elemento que consideran importante es la informacion acerca de cambios de puertas

y horarios de vuelo.
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Analisis del extracto de entrevistas

Entrevista a colaborador Nicole Ramos agente de check-in de KLM

¢Cudl es el proceso a seguir para un check-in eficiente?

Darle la bienvenida al pasajero
Preguntarle si viaja solo o0 acompafiado
Preguntarle hace donde se dirige

Verificar con que documentacion el pasajero tomara su vuelo, ej: pasaporte, N
cedula.

Verificar que el pasaporte o cedula esten vigentes.

Verificar que el pasaporte o cedula cumpla con la vigencia dependiendo del
destino hacia donde se dirige el pasajero.

Si el pasajero cumple con todos los requisitos se procede hacerle la entrega del

Nnaca Aa ahnrdar al nacaiarn

Verificar cuantos equipaje el pasajero va a facturar
Verificar si al pasajero le incluye o no una maleta de bodega en su reservacion

Hacerle las preguntas de seguridad, mostrarle cartilla de mercancias peligrosas
e indicarle si lleva alguno de esos objetos que se muestran en cartilla

Si la respuesta es no, se procede a chequear el equipaje.

Le hacemos la despedida al pasajero indicando su puerta de embarque, cual es
su asiento, cual es su numero de grupo por la cual va abordar, y agradeciendole
gracias por viajar con nosotros, lo esperamos en un siguiente vuelo.

¢Cudl diria que es el desafio mas grande que usted enfrenta como agente de check-in?
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Uno de los desafios mas grandes es manejar situaciones en las que los vuelos se retrasan o cancelan
debido a condiciones climéticas adversas u otros problemas operativos. En esos momentos, los
pasajeros pueden estar frustrados o molestos, y mi tarea es mantener la calma, ofrecerles
alternativas y garantizar que se les brinde la mejor asistencia posible dentro de las limitaciones

existentes.

¢ Cual cree que es el factor mas importante para brindar un excelente servicio al pasajero?

En mi opinidn, la empatia es el factor mas importante. Ponerse en el lugar del pasajero y
comprender sus necesidades y preocupaciones nos permite brindar un servicio méas personalizado
y de calidad. También es vital tener conocimientos actualizados sobre las politicas del aeropuerto

y las aerolineas, para asi poder proporcionar una informacion precisa, clara y util para los pasajeros.

¢Como es el proceso de check-in en el aeropuerto de Guayaquil?

1. Llegada al aeropuerto: Pasajeros deben llegar con antelacion, vuelos internacionales 3 horas
antes a la salida de su vuelo.

2. Buscar mostrador de la aerolinea: Pasajeros se dirigen al mostrador de la aerolinea que vuelan.
3. Presentacion de documentos: Los pasajeros deben mostrar la documentacion del viaje que
incluye pasaporte y boleto aéreo, visas, etc.

4. Entrega de equipajes: Se taquillan las maletas que el pasajero envia directo al destino final.

5. Asignacion de asientos: Pasajeros reciben su tarjeta de embarque, que incluye la informacién
del vuelo, nimero de asiento y puerta de embarque asignado.

6. Control de seguridad: Pasajeros deben pasar por la seguridad del aeropuerto, donde deben poner

sus pertenencias y documentos para la revision.
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7. Embarque: Finalmente los pasajeros se dirigen a la puerta indicada en su tarjeta de embarque

donde abordaran el avion y se preparan para el despegue.
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4. Propuestas

Para implementar un sistema de gestion de calidad en el proceso de check-in en el aeropuerto de
Guayaquil con el objetivo de reducir el tiempo de atencion de los pasajeros, fomentar el uso del
check-in en linea e incrementar la buena imagen del aeropuerto, se proponen las siguientes
medidas:

1. Andlisis y disefio del proceso de check-in actual: Realizar un andlisis exhaustivo del
proceso de dicho proceso, identificando los puntos de congestion, las ineficiencias y las
oportunidades de mejora. Luego, disefiar un proceso mas fluido y eficiente, teniendo en cuenta la
incorporacion de tecnologias avanzadas.

2. Implementacidn de sistemas de check-in en linea: Desarrollar una plataforma de check-
in en linea intuitiva y de facil acceso para los pasajeros. Promover activamente el uso del chequeo
en linea a traves de campafas de concienciacion y ofrecer incentivos como descuentos o beneficios
adicionales, para animar a los pasajeros a utilizar esta opcion.

3. Tecnologias de identificacion biometrica y autenticacion: Integrar tecnologias de
reconocimiento facial o de huellas dactilares para agilizar la identificacion y autenticacién de los
pasajeros durante el proceso de check-in. Esto ayudara a reducir los tiempos de espera y aumentar
la seguridad en el proceso.

4. Optimizacion del flujo de pasajeros: Implementar sistemas de gestion de colas y
sefializacion clara para guiar a los pasajeros de manera eficiente durante su registro. Asignar
recursos adecuados y personal capacitado en funcion de la demanda de vuelos para evitar

congestiones y minimizar los tiempos de espera.
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5. Capacitacion del personal: Brindar capacitacion continua al personal para mejorar sus
habilidades de atencion al cliente y manejo de tecnologias. Un equipo capacitado proporcionara un
servicio mas rapido y eficiente, mejorando la experiencia del pasajero.

6. Recopilacion y analisis de datos: Establecer un sistema para recopilar datos sobre el
tiempo de atencion en el check-in, la satisfaccion del cliente y otras métricas relevantes. Analizar
estos datos de forma regular para identificar tendencias y areas de mejora.

7. Retroalimentacion de los pasajeros: Facilitar la retroalimentacion de los pasajeros a
través de encuestas y comentarios en linea. Utilizar esta informacion para identificar oportunidades
de mejora y tomar acciones correctivas.

8. Alianzas estratégicas con aerolineas y socios comerciales: Trabajar en conjunto con las
aerolineas y otros actores involucrados en el proceso de facturacion para mejorar la coordinacion
y la integracion de sistemas, esto permitira una gestion mas fluida y eficiente de la informacion.

9. Comunicacion transparente: Mantener una comunicacion clara y efectiva con los
pasajeros sobre cualquier cambio, ya sea a través de redes sociales, sitio web o notificaciones
moviles. La transparencia en la informacidn generara confianza en los usuarios y les proporcionara

una experiencia mas positiva.

Al implementar estas propuestas, el aeropuerto podra optimizar su sistema de gestion de calidad
en el proceso de check-in, lo que conducird a una experiencia méas agil y satisfactoria para los
pasajeros, un mayor uso del check-in en linea y una mejora significativa en la imagen general del
aeropuerto. Estas mejoras continuas contribuiran a la competitividad y el crecimiento del

aeropuerto en el sector de la aviacion.
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5. Conclusiones

Por medio de la investigacion realizada se obtuvo resultados que suman a la implementacion de
los sistemas de gestion de calidad en el aeropuerto de Guayaquil. Se pudo realizar la encuesta a
230 pasajeros cada uno con una perspectiva diferente en base a sus experiencias durante su estadia
en el aeropuerto. Una vez realizada las encuestas se pudo identificar como la implementacion de
los SGC puede mejorar la situacion tanto como de los clientes como el de las aerolineas, dado que
aumentarian las experiencias de los pasajeros y a su vez el de las utilidades e ingresos de las
aerolineas y empresas que forman parte de aeropuerto de la ciudad de Guayaquil. Haciendo
referencia en la pregunta 4 de la encuesta dirigida a los pasajeros podemos observar cémo la
satisfaccion al servicio al cliente no es muy satisfactoria e incluso demas preguntas que hacen
énfasis con el tiempo de espera y comunicacion no son realmente buenas. Por ello, referente al
primer objetivo, se evalu6 el cumplimiento de los estandares de calidad en el proceso de check-in
en el aeropuerto de Guayaquil, evidenciandose las posibles areas de mejora en relacion con la
atencion al cliente, la velocidad de procesamiento, la claridad de la informacion proporcionada y
la capacidad de adaptacion a situaciones especiales o inesperadas. Estos hallazgos ofrecen una
oportunidad para implementar medidas correctivas y estrategias de mejora continua, con el objetivo

de optimizar ain mas el proceso de facturacion.

Referente al segundo objetivo, la identificacion de los principales desafios y oportunidades en la
implementacion de sistemas de gestion de la calidad en el proceso de check-in en aeropuertos
revela la complejidad inherente de esta tarea, en base a las encuestas y entrevistas se pudo
determinar que la implementacion exitosa de un sistema de gestion de calidad puede interrumpir

las operaciones normales diarias, lo que podria afectar temporalmente la poca eficiencia brindada
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a los usuarios, asi como el potencial para mejorar significativamente la experiencia del pasajero y
la eficiencia operativa. Los desafios identificados incluyen la coordinacién entre multiples partes
interesadas, como las aerolineas, las autoridades aeroportuarias y los proveedores de servicios, para
garantizar una implementacién armoniosa. La resistencia al cambio y la adaptacién a nuevas

tecnologias también pueden surgir como obstaculos en este proceso.

Referente al tercer objetivo, al determinar las mejoras del servicio de la gestion de calidad en el
proceso de check-in actual del aeropuerto de Guayaquil, se han identificado areas clave para el
crecimiento y la optimizacion de la experiencia del pasajero. A través de un anélisis exhaustivo, se
ha establecido una base solida para impulsar mejoras significativas en este proceso crucial.

El estudio revela que existen oportunidades valiosas para mejorar la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente. Entre las areas de mejora identificadas se encuentran la optimizacion
tecnoldgica, capacitacion del personal, comunicacion clara y transparente, gestion de colas y flujo
de pasajeros, recopilacion y analisis de datos, colaboracion con aerolineas. Al implementar estas
mejoras, el aeropuerto tendra la oportunidad de transformar su proceso de check-in en una
experiencia mas agil, eficiente y placentera para los pasajeros, el enfoque en la calidad, la
innovacion y la adaptacion constante a las necesidades cambiantes del viajero son fundamentales

para lograr este objetivo.
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6. Recomendaciones

En base a los resultados obtenidos, se recomienda lo siguiente:

Desarrollar una plataforma en linea instintiva y de uso amigable que permita a los pasajeros
realicen el proceso de check-in desde los dispositivos méviles o computadoras, para ello el tema
de los incentivos sera primordial, como descuentos, ventajas adicionales o incluso millas, para
poder fomentar su uso y promocionar activamente esta opcion a través de las campafias de
concientizacion, estas actividades deberan ser implementadas por las aerolineas como un valor
agregado de sus servicios, la empresa publica que administra el aeropuerto de Guayaquil, es quien
debe proporcionar los espacios de publicidad fisicos e interactivos — digitales, facilitar y regular su
aplicacion.

Por otro lado también, se recomienda evaluar y dar seguimiento del proceso de check-in en el
aeropuerto para poder reducir los tiempos de espera con la finalidad de que optimice la
implementacion de sistemas de gestion de colas y sefializacién clara para guiar a los pasajeros de
manera eficiente.

Se sugiere brindar capacitaciones técnicas y periddicas al personal de check-in para mejorar su
eficiencia y habilidades de atencion al cliente. Esto incluye la capacitacion en el uso de las
tecnologias y sistemas involucrados, asi como en la resolucion rapida y eficaz de problemas que
puedan surgir durante el proceso.

Una recomendacién adicional pero fundamental es la de trabajar en conjunto con las aerolineas y
otros actores involucrados en el proceso de check-in para mejorar la coordinacién y la integracion
de sistemas. Esto permitird una gestion mas fluida y eficiente de la informacion y reducira la

duplicacion de esfuerzos.
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llustracion SEQ llustracion \* ARABIC 11 Proceso
de indicaciones al pasajero y colocacion de
etiqueta de equipaje

Fuente: Autor
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Anexo 2: Modelo de Encuesta

Andlisis de sistemas de gestién de la calidad en el proceso de check-in en el aeropuerto de la

ciudad de Guayaquil

Mediante la siguiente encuesta se busca analizar el sistema de gestion de calidad en el aeropuerto

mencionado, para encontrar una mejora en el proceso de check-in.

1. Rango de edad
18 a 30 afos
31 a 60 afios
60 en adelante
2. ¢Con qué frecuencia viajas en avion?
1-3 veces al afio
4-6 veces al afio
Mas de 7 veces
No aplica
3. ¢Cual es el motivo de su viaje?
Negocios
Turismo
Familiares
Estudiantiles

No aplica
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4. ¢Qué calificacion le darias al servicio al cliente en el aeropuerto de Guayaquil?
Muy insatisfecho
Insatisfecho
Neutral
Satisfecho
Muy satisfecho
5. ¢Qué aspectos del servicio al cliente en el aeropuerto te resultaron mas destacables?
(Selecciona las opciones que correspondan a tu experiencia).
Amabilidad y cortesia del personal
Eficiencia en el proceso de check-in y seguridad
Rapidez en la entrega de equipaje
Claridad y disponibilidad de informacién
Atencion a personas con necesidades especiales
Otra...
6. Si tuviste dudas durante tu tiempo de espera, ¢las personas encargadas de dar

informacidn pudieron resolverlas de manera adecuada?

Si
No
7. Durante el proceso de check-in, ¢La comunicacion respecto a los procedimientos y
politicas del viaje result6 clara?
Si
No
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8. Indicanos cuanto tiempo tuvo usted que esperar en fila.

Check-in Zona de Abordaje Equipaje en

embarque destino

0-5 minutos

6-12 minutos

13-30 minutos

Maés de 30

minutos

9. Con respecto a la sefializacion para orientarse dentro del aeropuerto (puertas de
embarque, informacion de horarios, etc.) ¢ Es facil de entender?
Si, es muy clara y facil de entender
En su mayoria clara, pero hay areas confusas

No es lo suficientemente clara y puede resultar confusa

10. ¢ Qué elementos segun sefializacion consideras mas importantes?
NUmeros de puertas y destinos claramente indicados
Indicaciones para la facturacion de equipaje
Sefiales que indiquen areas de seguridad y control

Informacion acerca de cambios de puertas y horarios de vuelo



Anexo 3: Modelo de Entrevista

1. ¢Cudl es el proceso a seguir para un check-in eficiente?

2. ¢ Cuédl diria que es el desafio mas grande que usted enfrenta como agente de check-in?

3. ¢Cudl cree que es el factor mas importante para brindar un excelente servicio al

pasajero?

4. ;Como es el proceso de check-in en el aeropuerto de Guayaquil?
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