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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

El presente estudio de investigacion titulado “La calidad de atencion en el area de
Migraciones del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 20197, tiene como
finalidad conocer el nivel de calidad del personal del &rea de Migraciones, en
cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la universidad Privada “Norbert

Wiener” para optar el grado de licenciado en Administracion y Negocios Internacionales.

La investigacion se desarrollé en una empresa dedicada al rubro de registros
migratorios, en el que se encontro diversos factores y actividades que no realizan, dando
como consecuencia que, la empresa no cuenta con un plan establecido de calidad de

servicio que le permita tener una buena atencion favorable al cliente.

La investigacion consta de VI capitulos estructurales interrelacionados en forma
secuencial determinados por la Universidad Privada Norbert Wiener en su reglamento,
en el primer capitulo se desarroll6 el problema de la investigacion, se identifico y se
formula el problema, asi mismo se plantea los objetivos y se concluye con la justificacion;
en el segundo capitulo esta enfocado en el marco tedrico, se desarrollé la parte tedrica y
el método utilizado para el trabajo de investigacion; en el tercer capitulo van los métodos
se enfoco en el trabajo de campo, analizando los datos obtenidos en la encuesta y
entrevista, procediendo al diagnostico final de dichos datos obtenidos ; en el cuarto
capitulo se realiza los resultados y discusion basados en el trabajo de investigacion ; en

el sexto capitulo se concluye con las referencias afiadidas al trabajo de investigacion.

Br. Kimberly Giannina Vargas Quispe
DNI: 73240643
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Resumen

El presente proyecto titulada “Plan para mejorar la calidad del servicio en la aérea de
migraciones del aeropuerto Jorge Chavez, Callao 2019”. Proponer un plan para mejorar
la calidad de servicio en la aérea de migraciones del aeropuerto Internacional Jorge
Chéavez, Callao 2019, el cual se ha desprendido cuatro objetivos especificos basados al

logro del objetivo general.

El sintagma de esta investigacion es holistico con un enfoque cualitativo y cuantitativo
para un mejor analisis en el estudio, de tipo proyectiva porque se disefid y construyé una
propuesta, la poblacidn de este estudio fue una poblacion infinita con una muestra de 366
pasajeros que llegaron al aeropuerto. Los instrumentos que se usaron para la recopilacion
de datos fueron la encuesta y la entrevista, cuyos datos fueron analizados y procesados en
el SPSS. y ATLAS TI8.

Se consider6 de manera minuciosa cada aspecto del tema central y aplico al detalle los
procesos y la metodologia elegida, con el objetivo de elaborar una investigacion confiable
y veridica que pueda servir como fuente de apoyo para la toma de decisiones correctas

por parte de la administracion del aeropuerto.

Palabras Claves: Calidad de Servicio, atencion al cliente y Aeropuerto.
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Abstract

The present project proposes a plan to improve the service quality in the Immigration area
at the Jorge Chévez International Airport, Callao 2019. This plan has been divided in four
specific objectives based on the achievement of the general objective.

The phrase of this research is holistic with a qualitative and quantitative approach for a
better analysis in the projective study; due to a proposal was designed and conducted. The
population of this study was infinite with a sample of 366 passengers who arrived at the
airport. The instruments that were used for data collection were the survey and interview,

whose data were analyzed and processed in the SPSS and ATLAS TI8.

Each aspect of the central theme was carefully taken into account and the processes and
methodology chosen were applied in detail, with the purpose of developing a reliable and
truthful research that can serve as a source of support for the correct decision making by

the airport administration.

Keywords: Service quality, customer service, airport



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
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1.1 Problema de investigacion

Desde noviembre del 2016 la Superintendencia Nacional de Migraciones instalé sus 6
primeras puertas biométricas en el Aeropuerto Jorge Chavez (3 en llegadas y 3 en salidas),
logrando que més de 350 mil pasajeros peruanos que tienen sus pasaportes mecanicos o
electrénicos y extranjeros que hayan enrolado su pasaporte pudieron realizar su control

migratorio tanto en llegadas como en salidas de manera rapida.

Se pronostica que mas de 9 mil pasajeros tanto peruanos como extranjeros
utilicen de manera constante las puertas biométricas, para ello es necesario de que los
pasajeros se adapten a la tecnologia para que el proceso de control migratorio se realice

mas rapido y de esa forma no incomodar a los turistas haciendo largas colas.

Debido a las diferentes ampliaciones y mejoras en la infraestructura de los
terminales aéreos del pais y en especial en la de Lima, el movimiento de pasajeros seguira
incrementando los siguientes afios, generando un mayor turismo e ingreso, esto hace que

se genere una mayor evaluacién con respecto al servicio que brinda migraciones.

Asimismo, el personal de migraciones en la actualidad no se encuentra
totalmente capacitado en el uso correcto de las nuevas tecnologias, trayendo como
consecuencia que no se puede orientar correctamente a los pasajeros existiendo todavia
mucha demora en esta, ocasionando incomodidad en los pasajeros debido a que no les
brindan una buena atencion, no les facilitan la informacion necesaria ya que el personal
no maneja con fluidez el idioma inglés y el conocimiento de los cambios tecnoldgicos
que se estan realizando. Por otro lado, la mayoria de pasajeros al momento de pasar su
control migratorio ya sea en salidas o llegadas muestra una total inquietud debido que
suele salir alertas falsas de RQ (requisitorias) por homonimia haciéndoles derrochar
minutos de su tiempo ya que tienen que esperar que el personal de agente policial llegue
hasta su punto de encuentro para poder continuar con el proceso de levantamiento de acta

para que el pasajero proceda a retirarse.

Es importante tener en cuenta que el aérea de migraciones tiene el compromiso de
contar con un personal capacitado para brindar toda la informacion necesaria al momento

de realizar los tramites y/o gestiones, ya que en algunas oportunidades se han visto casos
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que la falta de informacion hace que sea mas dificultoso acelerar los tramites, y en estos
casos deberia ser mas accesible para los pasajeros, sobre todo por la cantidad de turisticas
que realizan esos tramites ya sea por visita, 0 por temas laborales y/o académicos, es por
ello que se debe profundizar mas en estos temas para lograr una mejor atencién por parte

de esta aérea y que el plan de mejorar la calidad del servicio sea efectiva.

Tomando en cuenta lo mencionado en el presente trabajo, se pretende
implementar estrategias para mejorar la calidad de atencion en la aérea de migraciones
hacia los pasajeros realizando entrevistas, encuestas y una investigacion con estadisticas,
donde lograremos enfocarnos en el problema, para lograr que este plan de mejora
funcione y los pasajeros estén el menor tiempo posible realizando los tramites
migratorios. Para ello es necesario de que todo el personal reciba capacitaciones de
manera constante sobre como deben relacionarse con el pasajero, de que haya
sefializaciones y orientadores para que se les facilite el manejo del control migratorio de

manera electrénica evitando las demoras y congestiones.

1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general

¢Como mejorar la calidad de atencion en el aérea de Migraciones del Aeropuerto

Internacional Jorge Chavez, Callao 2019?
1.2.2 Problemas especificos
¢Como es la calidad de atencidén en el area de Migraciones del Aeropuerto

Internacional Jorge Chavez, Callao 2019?

¢Como son los factores de mayor influencia en la calidad de atencion en el area de

Migraciones del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2019?

¢Como las estrategias influyen en la calidad de atencion en el area de Migraciones

del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2019?
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1.3 Justificacion
1.3.1 Justificacion tedrica

Para dicho trabajo de investigacion las teorias que sustentan son: la teoria “X” nos
ayudara a que cada personal deba cumplir con sus responsabilidades para poder lograr
con el objetivo de una buena atencidn al cliente , la teoria “Y” se aplicara en la calidad de
atencion , para la motivacion e incentivos econémicos del personal de migraciones, la
teoria de Calidad , teoria neoclésica de la administracion y la teoria del comportamiento
de la administracion , todas estas teorias ayudaran a crear oportunidades, a eliminar
obstaculos o problemas que se presenten dentro del area de Migraciones esto también

aportara para las estrategias que se realizaran en dicha investigacion.

1.3.2 Justificacion metodologica

Lo que se propone en esta investigacion holistica, cualitativa y cuantitativa es que nos
ayudard a mejorar la propuesta que se va a realizar en el area de Migraciones del

Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

Esta investigacion es holistica, para la realizacion de esta investigacion
contaremos con la recopilacion de datos para medir la calidad de atencion en relacion con
el turista que llega al territorio peruano. Analizando cada resultado ayudara implementar

una estrategia que permita optimizar la calidad de atencion en el area de migraciones.

1.3.2 Justificacion préactica

Este estudio nos permitird realizar diferentes talleres y/o capacitaciones con los
trabajadores y supervisores sobre mejorar la calidad de atencion en la aérea de
Migraciones del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2019, por ello se
realizara previas encuestas sobre el servicio que se brinda, y de las recomendaciones que
daran los pasajeros para tener un mejor servicio de atencion, lograremos que este plan

funcione, reduciendo su problematica que existe hoy en dia.

Lo que se espera en este trabajo de investigacion es que haya una mejora de un

75% con respecto a la calidad de atencion de dicha area mencionada, realizandose en un
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corto plazo; para poder lograr una buena satisfaccion en los pasajeros, ya que todo
pasajero ni bien llega a nuestro territorio peruano la primera impresion que se lleva, es el
trato que le dan en el control migratorio o en cualquier otra area dentro del Aeropuerto.

1.4 Limitaciones

Si hubo pequerias limitaciones ya que al momento de buscar libros por la pagina web nos
impedia visualizarlo ya que se tenia que hacer pago por el libro para poder hacer uso de

ello.

1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general

Proponer estrategias para mejorar la calidad de atencion en el aérea de Migraciones del
Aeropuerto Internacional Jorge Chéavez, Callao 2019.

1.5.2 Objetivos especificos
Analizar la calidad de atencion en el area de Migraciones del Aeropuerto, Callao 2019.

Explicar las causas de mayor incidencia en el rea de Migraciones del Aeropuerto

Internacional Jorge Chavez, Callao 2019.

Predecir la influencia de las estrategias en la calidad de atencion en el area de

Migraciones del Aeropuerto Internacional Jorge Chéavez, Callao 2019.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
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2.1 Sustento teodrico

Teoria X

Toda organizacion permite alcanzar con los objetivos del personal sabiendo que el ser
humano prefiere ser dirigido, en vez de mandar y es necesario que la organizacién de la
empresa controle, precise y muestre al personal cuéles son sus principales

responsabilidades para lograr el objetivo trazado (Chiavenato, 2000).

Por lo cual cada trabajador tiene diferentes conductas que hace que dificulte el
trabajo en equipo, debido que cada trabajador realiza sus obligaciones bajo amenaza ya
que prefieren ser dirigidos para poder realizar sus tareas laborales (Reyes,2006).

Dichas teorias se aplicardn en la calidad de atencion, para la motivacion e
incentivos econdémicos del personal, por ello es necesario que la organizacion de la
empresa intervenga y muestre al personal cuales son sus principales responsabilidades

para lograr con el objetivo trazado ya sea en un corto, mediano o largo plazo.

Teoria Y

Es un conjunto de hipotesis de la teoria de motivacion humana donde los delegados se
preocupan de que sus trabajadores se encuentren satisfechos por el cargo que tienen y
puedan esforzarse para lograr buenos resultados para la organizacién, donde el esfuerzo
mental y fisico es suficiente para poder alcanzar con los objetivos empresariales a medida

que sea recompensable (Chiavenato, 2000).

Esta teoria se basa al autocontrol del personal, donde la responsabilidad es lo
primordial destacando la creatividad, el ingenio y la imaginacion que toda persona tiene
y lo desarrollara dentro del equipo de trabajo para poder llegar al objetivo trazado
(Reyes,2006).

Esta teoria se aplicara en la investigacion como motivacion humana donde los
encargados se preocupen que sus trabajadores se sientan satisfechos por el cargo que

tienen y puedan esforzarse para lograr buenos resultados para la organizacion, donde el
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esfuerzo mental y fisico sea suficiente para poder conseguir los objetivos empresariales a
medida que sea recompensable (incentivos econdmicos) para el personal de Migraciones.

Teoria de Calidad

La calidad es importante en toda empresa, ya que brinda un excelente servicio para poder
satisfacer al cliente y generar la fidelizacion, si un cliente esta satisfecho es porque se
cumplioé con sus expectativas correspondientes sobre el producto o servicio brindado
(Miranda, Chamorro y Rubio, 2007).

Por ellos la calidad nos ayuda a mejorar los valores que hay en los trabajos de
equipo y la empresa pueda cumplir con sus objetivos a corto, mediano y largo plazo,
ayudando a resaltar los valores que tenemos desde pequefios para poder dar seguridad a

la organizacion y a los clientes (Camisén, Cruz y Gonzalez, 2006).

Las teorias de la calidad se aplicaran en nuestro trabajo de investigacidn para saber
cudles son las expectativas o deseos que los clientes quieren con respecto a un servicio,
al obtener como resultado el agrado del cliente, lograremos incrementar el consumo y su

fidelizacion del producto en el mercado nacional e internacional.

Intermedios

_________________

Operanos Equipos Equipos Equipos

Figura 1.Estructura para la calidad de servicio. Fuente: Tari (2000)
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Teoria del comportamiento de la administracion

El individuo es considerado un hombre trabajador con aportaciones para la organizacion,
con las habilidades para delegar cierto grupo conociendo la importancia del cargo, donde
los incentivos sociales y simbolicos son importantes para cada trabajador (Chiavenato,
2006).

La organizacién debe tener en cuenta las necesidades primordiales del trabajador
u personal que labora en dicha empresa para poder satisfacer dichas necesidades para que
el trabajador pueda realizar sus labores en un ambiente adecuado y sin preocupaciones y

asi puedan lograr con los objetivos (Gobaneff, 2007).

Ambas teorias se aplicaran en el trabajo de investigacion para la motivacién de
cada trabajador en la realizacién de sus trabajos, ya que las organizaciones deben estar
pendientes en las necesidades que tenga cada trabajador.

Teoria Neocléasica de la administraciéon

Cada organizacion esta formada por los procesos de administracidn ya sea una micro o
macroempresa, para poder lograr con los objetivos trazados es fundamental que dichas
organizaciones tengan delegados para poder dirigir, controlar y orientar a cada grupo las
tareas adecuadas, para que asi al agrupar todos los procesos sean satisfactorios para la
empresa (Hurtado,2008).

Esta teoria nos resalta que en cada organizacion u empresa no solo es el trabajo de
los encargados o de los que lideran el grupo, sino de todos los trabajadores para poder

lograr los resultados u objetivos que la empresa se ha trazado (Chiavenato, 2006).

Dichas teorias se aplicaran de manera directa para el area de Migraciones con la
propuesta a realizarse, logrando conseguir un grupo eficiente enfocandose en los

objetivos trazados en un mediano plazo.
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2.2 Antecedentes

Nacionales

Con respecto a Sevilla. (2016). en su investigacion La calidad de servicio y satisfaccion
de los clientes de Casa Verde Gourmet en el aeropuerto "Carlos Martinez De Pinillos",
distrito de Huanchaco 2016. Tiene como propdsito comprobar la influencia de la calidad
de servicio en la satisfaccion de los clientes, para ello es necesario generar una gran
variedad de productos saludables y deliciosos, haciendo uso del disefio no experimental
transversal, con una indagacion de tipo descriptivo correlacional, manejando métodos
inductivos y estadistico, teniendo como plaza de 2100 clientes con una muestra de 325
clientes. Dicha investigacion tiene como finalidad satisfacer la calidad de atencion de los
pasajeros, debido a que la primera impresion que se lleva el turista es el trato que le
brindan el personal de la aerolinea o personal del aeropuerto (agentes de seguridad). Es
por ello que los pasajeros cada vez que llegan a los restaurantes localizado dentro de las
instalaciones del Aeropuerto de Panama se sienten augustos debido a que tienen sus

comidas muy agradables y son muy bien atendidos por el personal de turno.

Segun Fernandez, (2017) en su trabajo de investigacién "Calidad de servicio
percibido por colaboradores externos del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez".
Teniendo como objetivo principal determinar los niveles de calidad de servicio percibido
por los colaboradores externos y compararlos en funcion del sexo, procedencia, nivel de
educacion y grupos etarios del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, para continuar
con su investigacion tuvo una poblacién de 46,884 colaboradores y para ello se usaron
las entrevistas y encuestas para poder determinar cuéles eran los problemas que hacen
que los pasajeros estén insatisfechos. Por ello se recomienda que la empresa siempre este
en constante comunicacién con sus clientes para asi saber cuales son los problemas,
dificultades u obstaculos que hace que se detengan, por ello la empresa siempre debe
ayudar y apoyarlos en todo lo que sea necesario; con respecto a la calidad de servicio que
brinda el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, se tiene que mejorar en varios aspectos
en relacion a cada categoria que lo conforman y en relacion a las dimensiones no se hall
diferencias segun el sexo y origen de los usuarios sin embargo se encontré oposiciones

estadisticas muy significativas segun el nivel educativo.
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De tal forma Guerra ,Vasquez y Brigida (2015) en su investigacion Calidad de
servicio y la satisfaccion del pasajero turista en el aeropuerto de lquitos en el periodo
Abril-Mayo 2015. Tiene como proposito establecer la calidad de servicio como agrado
para el turista, para poder lograr una buena posicion en el mercado a nivel nacional e
internacional y se hizo uso del disefio no experimental, con una investigacion de tipo
descriptivo- correlacional. Obteniendo una poblacién infinita, con una muestra de 81
pasajeros, para obtener los datos se utilizé el cuestionario SERVQUAL, para determinar
qué tan satisfecho se encuentra el pasajero desde su llegada al aeropuerto de lquitos hasta
su ultimo momento de estadia dentro de las instalaciones aeroportuarias. Como
conclusién si existe una relacion entre todas sus variables, logrando asi la satisfaccion de
los turistas con respecto a la buena atencion del personal y de los establecimientos que se

encuentran dentro del aeropuerto de lquitos.

Con respecto a Reategui (2018) en su trabajo de investigacion "La calidad de
servicio percibida en los usuarios en el Aeropuerto Alférez FAP, David Figueroa
Fernandini. Tiene como objetivo determinar el nivel de la calidad del servicio percibida,
de los usuarios del Aeropuerto Alférez FAP. David Figueroa Fernandini ,para esta
investigacion se usé las encuestas y se obtuvo una poblacion de 360 usuarios , lo que
busca todo turista en un pais que no es suyo es el trato que le dan ya que eso dice mucho
para ellos, pero al realizarse una evaluaciéon la mayoria de los turistas indicaron sus
molestias y/o quejas debido a que las infraestructuras del aeropuerto no se encontraba en
perfecto estado y aparte se incrementaron cobros excesivos en los servicios que les
ofrecian, lo cual ha generado la insatisfaccion de los turistas, impidiendo la captacién de
nuevos clientes. Por ello los resultados que se obtuvo es que los pasajeros indicaron que
en el aeropuerto de Lima no hay un orden correspondiente pero si cuenta con una buena
seguridad e infraestructura, mientras que las evaluaciones que se realizaron en CORPAC
sefialaron que muestra muchas deficiencias en cuanto a sus infraestructuras y servicio,
por ello al obtener una media de 3.27 muestra que el servicio ofrecido se encuentra entre

en un rango de bueno y regular.

Segun Montalvo, (2016) en su trabajo de investigacion "Calidad de servicio desde
la perspectiva del turista extranjero en el puesto de control fronterizo Kasani-Yunguyo

Puno”. Tiene como objetivo determinar el indice de calidad de servicio en el Puesto de
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Control migratorio de KASANI ,para esta investigacion se tuvo a una poblacion finita lo
cual se realizaron encuestas para poder determinar cuales son los problemas que hacen
que no haya una buena calidad de servicio; al momento de obtener dichos resultados se
analizaron mediante el programa SERVQUAL dando como resultado que la calidad de
servicio en el control fronterizo adn tiene que mejorar, ya que es el control principal de
ingresos y salidas de todos los extranjeros, y uno de ellos es la incomodidad de los
extranjeros ya que cuando tienen que pasar el control deben hacer largas colas y eso
implica que tendrian que esperar por largas horas hasta que puedan ser atendidos haciendo
de que el extranjero este insatisfecho por el servicio que le dan. Por ello se tiene que
mejorar con respecto a la capacidad de respuesta ya que afecta mucho con respecto a la
percepcion de los turistas generando una inseguridad y desconfianza, por ello también es
importante de que en el control migratorio para poder agilizar con la atencion es necesario
la implementacién de nuevo equipos tecnoldgicos evitando de que cada vez que los
pasajeros realicen su control migratorio se genere incomodidad o se congestione debido

a la gran fluidez de pasajeros.

Internacionales

Con respecto Alzamora (2014) en dicha investigacion, Estudio de la percepcion de los
turistas sobre la calidad del servicio al cliente en la ciudad de Panam4, tiene como
objetivo principal medir las percepciones que tienen los turistas sobre la calidad del
servicio que recibe en la ciudad de Panama, haciendo uso del disefio no experimental
transversal, de tipo descriptivo. Se utilizé de instrumento los cuestionarios para medir la
apreciacion que tienen los turistas referentes a la calidad de servicio o infraestructuras, ya
que otro problema es que el personal no se encuentra capacitado y no tienen buen dominio
de idioma inglés. Podemos concluir que la mayoria de los turistas realizan su viaje a
Panaméa por placer o porque les parece un pais muy agradable, donde hay una gran
variedad de comidas y lugares turisticos, por ende, la calidad de servicio es muy
importante ya que es necesario que todo el personal de servicio esté bien capacitado para
poder brindar un excelente servicio y sobre todo también mejorar en sus infraestructuras,

para poder incrementar el turismo.
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Segun lIbarra, Paredes y Durazo (2016) en su investigacion Calidad en el servicio
y satisfaccion de los pasajeros en las aerolineas de bajo costo en el estado de Sonoro.
Transitare; tiendo como propdsito concretar el efecto de la calidad de servicio en la
complacencia de los pasajeros de las tres aerolineas de bajo costo. Por ello para que las
empresas tengan un buen trato con los pasajeros, no solo porque ofrezcan vuelos baratos
sino también porque observan la calidad de servicio que les brindan al momento de
seleccionar su vuelo , haciendo uso de las encuestas se determinara qué tan satisfechos,
confiables y seguros se sienten al momento de adquirir estos vuelos, disefiando tacticas
que le permitan ser mas competidor en el mercado internacional. Se concluye que ambas
aerolineas no solo deben mejorar en la calidad de servicio y atencion al cliente
prestandoles un servicio seguro y preciso, para ser una de las mejores elecciones de vuelo
a nivel internacional, seguir aumentando el nimero de pasajeros para seguir ofreciendo

tarifas a su alcance y crecer en el mercado comercial para ser mas competitivo.

Con respecto a Labiosa y Avendafio. (2015) en su investigacion Evaluacion de
la satisfaccion de los turistas del Aeropuerto Internacional de Tocumen enfocado al
traslado terrestre desde y hacia el aeropuerto. Iniciacion Cientifica. Teniendo como
objetivo evaluar la satisfaccion de los turistas, usuarios del aeropuerto Internacional de
Tocumen, ya que al ser Panama un pais muy turistico se debe evaluar la calidad de
atencion que brindan a los usuarios y/o pasajeros. Esta investigacion es de tipo
descriptivo, también se hizo uso del disefio inductivo, deductivo y analitico; para ello se
realizaron unas encuestas a 200 pasajeros que llegaban al aeropuerto con la finalidad de
disfrutar los lugares turisticos que tiene el pais de Panama, ya que al tener mayor turismo
hace de que genere mayores ingresos para el estado. Lo que todo aeropuerto debe brindar
a los turistas que llegan a dicho pais es darle un buen servicio y sobre todo darles
seguridad. La mayoria de los pasajeros se encuentra insatisfecha debido al mal servicio
que les brindan, ya que el trato que les dan es frio. Dicho estudio revelaron que el servicio
en el aeropuerto de Tocumen aun tiene por mejorar ya que se encuentra en un 20% y 24%
del mal servicio que han estado ofreciendo a sus pasajeros .Se concluye que para generar
un buen servicio se creard un aplicativo en la cual le permita a los pasajeros tener mas
informacidn sobre los precios, hoteles, horarios y traslados, logrando asi de que el mismo
pasajero también pueda evaluar sobre la calidad de atencion que le estan brindando

durante el tiempo de permanencia en dicho pais.
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Segun Aponte (2014) en su investigacion Estudio de los servicios ofrecidos a los
usuarios en el Aeropuerto Internacional el Dorado. Bogota. Tiene como objetivo
principal diagnosticar los servicios y las condiciones de informacion ofrecidas a los
usuarios del Aeropuerto Internacional EI Dorado para conocer su situacion actual y
plantear soluciones a los problemas presentes, teniendo como metodologia descriptivo y
correlacional, se obtuvo una poblacion infinita; el aeropuerto el Dorado es el principal
pais para generar ingresos debido a su turismo pero la mayoria de los turistas no siempre
terminan satisfechos con los servicios que ofrecen en el aeropuerto ya que no son los
adecuados porque presentan inseguridad, les generan desconfianzas, no reciben las
informaciones necesarias, sus equipajes son maltratados, sus infraestructuras son pésimas
y en los restaurantes los mozos no los atienden como deber ser. Los resultados que se
obtuvieron en dicha investigacion es que la prestacion de servicio que se ofrece en el
aeropuerto el Dorado es insuficiente ya que afecta mucho a los turistas que hacen uso de
las instalaciones aeroportuarias , para que puedan satisfacer las necesidades que tienen
todos los pasajeros es necesario e importante cumplir con las normativas existentes y
estrategias planteadas por la OACI, a pesar de que en el aeropuerto siempre se presentan
los mismos problemas aun no hacen nada por mejorarlo y eso hace de que los turistas ya

no vuelvan.

Segln Reategui (2018) en su investigacion "La calidad de servicio percibida en
los usuarios en el Aeropuerto Alferez FAP, David Figueroa Fernandini”.Tiene como
objetivo determinar el nivel de la calidad del servicio percibida, de los usuarios del
Aeropuerto Alférez FAP. David Figueroa Fernandini, para esta investigacion se uso las
encuestas y se obtuvo una poblacién de 360 usuarios , lo que busca todo turista en un pais
que no es suyo es el trato que le dan ya que eso dice mucho para ellos, pero al realizarse
una evaluacion la mayoria de los turistas indicaron sus molestias y/o quejas debido a que
las infraestructuras del aeropuerto no se encontraba en perfecto estado y aparte se
incrementaron cobros excesivos en los servicios que les ofrecian,lo cual a generado la
insatisfaccion de los turistas, impidiendo la captacion de nuevos clientes. Por ello los
resultados que se obtuvo es que los pasajeros indicaron que en el aeropuerto de Lima no
hay un orden correspondiente pero si cuenta con una buena seguridad e infraestructura,
mientras que las evaluaciones que se realizaron en CORPAC sefialaron que muestra

muchas deficiencias en cuanto a sus infraestructuras y servicio, por ello al obtener una
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media de 3.27 muestra que el servicio ofrecido se encuentra entre en un rango de bueno

y regular.

Segln De Miguel (2014) en su trabajo de investigacion " Calidad de servicio en
el aeropuerto Comandante Espora de la ciudad de Bahia Blanca, medicion de la calidad
percibida por el segmento de demanda corporativa”. Tiene como objetivo evaluar la
calidad de los servicios aeroportuarios percibida por el segmento de demanda corporativa
en el Aeropuerto Comandante Espora de Bahia Blanca, se hizo uso del disefio no
experimental, tuvo una poblacion infinita y para ello hizo uso de las entrevistas y
encuestas. Dicho aeropuerto tuvo un crecimiento durante el periodo del 2009 lo cual
género que tuviera una gran demanda debido a la reduccion de los precios de los tickets
y de los pasajes en buses ; pero la calidad de servicio que brinda el aeropuerto no es muy
buena debida a que hay muchas quejas y reclamos de los pasajeros ,para analizar dichos
datos de hizo uso del SERVQUAL permitiendo obtener resultados de las encuestas y
entrevistas, con respecto a la calidad de servicio fue medido con la escala de Likert donde
se obtuvieron puntajes altos debido a las experiencias que habian tenido los pasajeros
dentro del aeropuerto Bahia Blanco. Para poder mejorar con todo ello se realizaran
cambios y/o adaptaciones debido a las quejas y reclamos que tenian los pasajeros con
respecto a los servicios aeroportuarios, asi mismo también se utilizara el enfoque

establecido en las técnicas para la medicion de calidad de servicio.

2.3 Marco conceptual
Calidad

Permite dar un valor importante ya sea al producto y/o servicio que se va a ofrecer dando
un valor mas significativo o valor agregado que no tiene otros productos similares a lo

que se ofrece, teniendo como objetivo el agrado del cliente (Méndez, 2006).

La manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto de manera
continua, y no otorgar al cliente el producto o servicio que quiere, si no ofrecerle algo
diferente a lo que estd acostumbrado y una vez obtenido el producto y/o servicio el cliente

se dé cuenta que era lo que siempre habia sofiado 0 anhelado (Deming, 1989).
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La calidad se inclina mas en el agrado u exigencias del cliente, cumpliendo su
necesidad primordial debida a que el cliente cambia de manera constante, por ello el
personal u trabajador debe estar pendiente de dichos cambios para tener contento al

cliente y contar siempre con su presencia ( Donna,2006).

La calidad vista desde otro margen no es en si el producto y/o servicio, sino es lo
que percibe el consumidor u pasajero a quien va a recibir el servicio teniendo en cuenta
que cada cliente tiene diferentes puntos opiniones por ello debemos endulzar al cliente u
consumidor por el servicio u producto que va abonar (Duque, 2005).

La calidad va junto con el objetivo principal que tiene una empresa, para poder
tener al cliente satisfecho con el producto y/o servicio logrando su fidelizacion hacia la
empresa teniendo en cuenta que nuestro mayor agrado es la felicidad de cliente (Pérez,
1994).

La calidad se aplica, ya que los clientes exigen el mejor trato ya sea al momento
de adquirir un servicio, ya que todas las empresas buscan diferentes opciones para poder
complacer las exigencias que piden los clientes, logrando alcanzar clientes dentro del

mercado nacional e internacional.

Calidad de Servicio

La calidad de servicio permite darle un valor importante al producto y/o servicio que se
va a ofrecer en el mercado, teniendo como objetivo el agrado del cliente (Miranda,
Chamorro y Rubio, 2007).

La calidad de servicio trata sobre el margen de medicion de un servicio mediante
la atencidn brindada o como la venta de un producto basado en cubrir las expectativas

satisfactoriamente del consumidor o del cliente (Duque, 2005).

Es lo que brindamos al cliente cuando adquiere un producto y/o servicio, para
obtener un buen servicio de calidad va depender mucho del personal y de como ellos se
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preparen para cubrir la gran demanda de un servicio general apto para el publico (Amador,
2018).

Es una herramienta indispensable, basica y administrativa que permite forjar
imperios tan grandes como empresas, organizaciones y sociedades basadas en un Gnico

objetivo la satisfaccion plena del cliente. (Vargas, 2006)

Es una mejora para todas las organizaciones dentro de las empresas ya sean en las
diferentes aéreas o establecimiento, de tal manera que se prevea a las necesidades de los

clientes para poder complacer sus necesidades necesarias (Pizzo, 2013).

La calidad de servicio se aplicara para saber cuales son las preferencias que tienen
los consumidores, diferenciandolos de las competencias, en la cual los clientes crean

opiniones positivas 0 negativas sobre las organizaciones.

La calidad de servicio también se aplicara en todas las organizaciones, buscando

un mayor valor en los productos y/o en cada servicio que se puede ofrecer a los clientes.

Fiabilidad

Es muy importante que las empresas o areas correspondientes cumplan con las promesas
dichas y con tiempo dado ya que los clientes confian y se siente seguros con en el producto

o servicio que le ofrecen u adquieren (Schanarch, 2011).

El cliente desea ser atendido amablemente en un tiempo determinado ya sea para
la compra de un producto o servicio, caso contrario para la solucién de un problema que
se sustente en ese momento, siempre cumpliendo con todo lo prometido y seguridad

necesaria para la tranquilidad del cliente (Cuesta, 2009).

La fiabilidad es importante porque demostrara al pasajero y/o cliente lo capacitado

que esta los trabajadores o encargados de las diferentes aéreas para brindarle la
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informacion necesaria y la habilidad que tienen para resolver las dudas necesarias que

puedan ocurrir en el momento (Duque, 2005).

Fiabilidad ofrece al pasajero y/o cliente el servicio adecuado desde el primer
momento que llegan a la empresa o establecimiento, dandole la confianza y seguridad
necesaria para que consuman o adquieran el producto con toda tranquilidad hasta el

momento que se retiren del lugar. (Nishizawa, 2014)

La fiabilidad trata de la capacidad que tiene un servicio brindado por una empresa
mediante un tiempo establecido, cumpliendo con la promesa que cada establecimiento
ofrece al cliente o consumidor (Pefia, 1992).

La fiabilidad se aplicara en el trabajo de investigacion para reducir el tiempo de
tramite que tiene el pasajero u turista al llegar al pais destinado y ver qué tan seguro se

siente el cliente u pasajero en pais distinto a de él.

Empatia

La empatia es una atencién personalizada que ofrece cada organizacion o establecimiento,
donde se puede ejercer ante una consulta o queja que realice el cliente ante un servicio
solicitado (Ruiz de Maya y Grande, 2006).

Es la habilidad que tiene una persona para poder entender las necesidades o
exigencias que tiene el cliente o consumidor poniéndose en su lugar para ayudarlo y
comprenderlo y el cliente se retire satisfecho con el servicio o producto (Rufin y Medina,
2012).

Es la habilidad que tiene el personal de la empresa para poder brindar una
atencion individualizada con el cliente durante el tiempo que se encuentre en la empresa
o0 establecimiento y asi poder brindarle la confianza y seguridad requerida por la empresa

para todos sus clientes (Duarte, 2012).
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La empatia no solo se basa en la atencion personalizada sino también a los
horarios flexibles y adecuadas que le brindan al cliente, para que ellos puedan adquirir su

producto y/o servicio adecuado en el momento que ellos lo necesiten (Vasquez, 2015).

Se considera empatia a la importancia que le da la empresa u organizacion a su
cliente, sobre todo si la organizacion es pequefia 0 mediana, ellos llevan el mayor
beneficio que una empresa u organizacion grande ya que dichas empresas conocen bien

a cada cliente al igual que sus necesidades (Vasquez, Diaz y Rodriguez, 1997).

La empatia se aplicara para ver en que se esta fallando como organizacion y asi

poder brindar una buena atencién al cliente, ayudandolo en sus habilidades que posee.

Capacidad de respuesta

Lo que los clientes buscan es una solucion o respuesta de forma rapida a sus inquietudes
0 quejas, de que le vale tener a la empresa un buen producto y/o servicio y un excelente
personal capacitado sino cumple con las expectativas que espera el cliente para poder
estar augusto (Keith, 1989).

Se considera capacidad de respuesta a la rapidez del trabajador y/o personal de
la empresa u organizacién para poder ayudar al cliente, es por ello que siempre hay que
estar pendientes cada vez de que el consumidor necesite de nuestra ayuda o colaboracién

el tiempo que estén en el establecimiento (Vasquez, 2015).

La capacidad de respuesta no es solo tratar bien al cliente o consumidor,
es también la actitud, la amabilidad y el respeto que hace que reflejes el comportamiento
para poder recomendar un producto o servicio al consumidor en un tiempo determinado
(Drucker, 1990)

La capacidad de respuesta es el compromiso que tiene el trabajador de una
empresa 0 establecimiento para poder solucionar las dudas y/o quejas que tenga el
comprador o consumidor hacia un producto o servicio dado en ese momento (Vasquez
1997).
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Se aplicard en el trabajo de investigacion para poder buscar una solucion a las
inquietudes o quejas que tengan los pasajeros al momento de ser atendidos durante el
control migratorio, para evitar cualquier inconveniente en el pasajero, el personal debe

estar bien capacitado para poder brindar todo tipo de informacién al usuario.

Elementos tangibles

El elemento tangible es todo aquello que conforma la ambientacion e instalaciones de la
empresa o establecimiento y todos los materiales publicitarios o equipos relacionados con

el servicio que ofrece Migraciones (Rufin y Medina, 2012)

En las infraestructuras e instalaciones en el personal de la empresa debe reflejar
la seguridad, buena presentacién e informacién clara para el cliente (Ruiz y Grande,
2006).

Nos enfocamos a la vestimenta y el aseo impecable del personal o trabajador, ya
que es la primera imagen que capta el consumidor o comprador al entrar a una empresa o

establecimiento, como se dice en el dicho lema: todo entra por los ojos (Zeithman, 1993).

Es un servicio necesario para la empresa o establecimiento, para poder facilitar al
cliente todos los recursos necesarios para una excelente atencion, facilitandole las

instalaciones adecuada u folletos al servicio o producto que solicite (Drucker, 1990).

Elementos tangibles son todas aquellas instalaciones y maquinarias visibles ya sea
que estén dentro o fuera del lugar determinado que ayudaran al cliente y/o personal a
poder movilizarse con total facilidad en el lugar que se encuentre ya sea en la empresa u

organizacion (Vasquez, 2015)

Se aplicara para saber cuéles son las necesidades que tiene el personal del area
de Migraciones con respecto a inmobiliarios para poder mejorar con respecto a la atencion

que se les brinda a los pasajeros.
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Seguridad

La seguridad tiene como significado el cuidado y la integridad del cliente ya sea dentro o
fuera del establecimiento y mostrar que nos preocupa sus dudas poder darle una solucién
brindando la confianza necesaria para que el cliente se sienta complacido con la

organizacion y/o empresa (Duque, 2005).

Se define como el conocimiento y habilidad adecuada del personal y/o empleados,
el potencial que posee cada trabajador y de qué manera se desenvuelve dentro de la

empresa u organizacién (Vasquez, 2015).

Es la habilidad que tiene la empresa para cumplir con sus promesas, ya sea para
dar una solucion o buscar otra alternativa para mejorar la calidad de su producto, logrando
que el consumidor tenga la confianza y tranquilidad ante cualquier dificultad ya que
siempre contara con la ayuda necesaria (Vasquez, 1997).

La seguridad es la tranquilidad que se les da a los clientes para que sientan
confianza en cualquier area de la empresa, ya que dentro de la empresa cuentan con la
reserva de las identificaciones de los clientes y/o trabajadores y se vuelve muy

fundamental para la satisfaccion del mismo (Mufioz, 1999).

El cliente siempre busca una organizacion que le brinde la solucion inmediata, eso
es la clave méas importante que toda empresa u organizacion debe tener para poder
capturar la confianza del cliente, por ello la seguridad no solo se trata del interés del
consumidor también trata de su integridad mostrando preocupacion por sus necesidades
requeridas (Drucker, 1990).

La seguridad se aplicaria en el trabajo de investigacion, ya que los pasajeros
cuando tengan algun inconveniente o queja por realizar en el libro de reclamaciones u a
supervisores no correran ningun riesgo, ya que se encuentra en total privacidad. Otra
manera de aplicarse seria, cuando los pasajeros sufren alguna pérdida de sus objetos

personales ellos cuentan con todo el apoyo del personal de seguridad, para poder localizar



36

sus pertenencias mediante sus cdmaras de vigilancia y asi lograr una seguridad y

satisfaccion en los pasajeros.

Conocimiento tecnoldgico de software

Toda empresa pasando un cierto tiempo debe actualizarse con las nuevas innovaciones
que la da tecnologia debido que esto ayudara a la empresa u organizacion en esta nueva
era que la tecnologia es el principal pilar para tener una empresa exitosa (Molero, 2001)

Las estrategias también forman parte del conocimiento tecnoldgico debido a que
estas ayudaran a la empresa a posicionarse de manera rapida en el mercado, ayudando a
que la organizacién tenga una buena atencidn hacia el cliente mediante las innovaciones

y estrategias que planteen para una solucion rapida (Mufioz, 1999)

En toda empresa es indispensable que estén actualizados no solo con equipos sino
también con conocimientos y programas de software ya que les permitird disefiar y
mejorar en cada uno de sus procesos, aportando valores que les permita desarrollar un
nivel mayor al de sus competencias ya sea en el mercado a nivel nacional e internacional,
el poder invertir en recursos tecnologicos hace de que las empresas puedan reducir costos,
tengan una buena comunicacion con sus clientes y transformen los procesos de su

empresa ( Feltrero, 2007)

El conocimiento de la tecnologia se ha convertido en un elemento importante no
solo para las personas sino también para las empresas, permitiéndoles ser mas rapidas y
ofrecer un buen servicio, en muchos casos el uso de la nueva tecnologia ayudado a
resolver problemas en tan solo minutos, permitiendo formar ventajas competitivas
logrando un buen posicionamiento en el mercado, logrando conseguir mayores clientes y

buscando su satisfaccion (Quintanilla, 1998)

La tecnologia no solo depende de los cambios que se dan en toda empresa o en
los cambios del nuevo milenio, si no también se basara a como el personal de la empresa

se adapte a los nuevos cambios que se dan con el dia a dia, para poder tener un buen
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equipo de trabajo y para poder brindar una buena calidad es necesario de que la
organizacion de la empresa se adapten a los cambios actuales que existe en el mundo
debido a que ayudara a que la empresa sea eficaz y competitiva a nivel mundial. (Miozzo
& Soete, 2001).

2.4 Empresa

2.4.1 Descripcion de la empresa

Migraciones es una entidad del Estado Peruano encargado de la inspeccién migratoria
donde inspecciona, registra el ingreso y salida de pasajeros nacionales y/o extranjeros
con respecto a la confianza recibida al llegar al pais. Teniendo como funcién el aprobar
y autorizar las visas, prorrogas de permanencias, calidad migratoria, tramitacion de PTP,
carnet de extranjeria, renovando el registro de extranjeros, inspeccionar el movimiento
migratorio de las personas y entre otras funciones. Su creacion se concretd mediante el
Decreto Legislativo N° 1130 del 7 de diciembre de 2012.

2.4.2 Marco legal de la empresa

La Superintendencia Nacional de Migraciones esta instituido como una persona juridica,
con el RUC 20551239692, y esta nombrada por la SUNAT como Agente de Retencion
del IGV (Resolucién: RS R.S.182-2017).

2.4.3 Actividad econémica de la empresa

La Superintendencia Nacional de Migraciones al ser una entidad del estado, la cual
cumple la funcion del control del ingreso y salidas de los pasajeros y para poder realizar

tramites tiene un costo que varia de acuerdo a lo solicitado.

2.4.4 Informacion tributaria de la empresa

Migraciones con respecto a informaciones tributarias lo mantiene en reserva.
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2.4.5 Informacion econémica y financiera de la empresa

Con respecto a informaciones economicas y financieras de Migraciones lo mantienen en

reserva.

2.4.6 Proyectos actuales

El proyecto o convenio que tiene Migraciones es fortalecer la gestién migratoria, con
respecto a cualquier delito que pueda dafiar la imagen de nuestro pais y atender a las

poblaciones migrantes vulnerables.

La Superintendencia Nacional de Migraciones cuenta actualmente con una
oficina dedicada a la atencion de poblaciones vulnerables que ayuda a enfrentar la

violencia intrafamiliar migrante y la trata de personas.

2.4.7 Perspectiva empresarial

La Superintendencia Nacional de Migraciones recibe a los extranjeros, debido a que el
Per( tiene diversas fortalezas que determinan que sea el  punto de llegada de los

inmigrantes que deciden llegar a nuestras tierras.

Migraciones cuenta con un &rea de Vulnerabilidad lo cual hace de que todas las
mujeres y/o hombres extranjeros, madres de hijos peruanos deseen tener una permanencia
en nuestro pais para que puedan tener una estabilidad econdmica para sus familiares,
brinda el apoyo a todos los turistas, ya sea en la busqueda de solucion de un caso de vida
(por salud), o con respecto a normas reglamentales (no tienen su documentos vigente y
deseen regresar su pais lo que hacen es exonerarle los excesos de dias que hayan tenido
dentro de nuestro territorio peruano), pero todo este proceso se realiza siempre y cuando

sea necesidad de mayor urgencia.

El objetivo de Migraciones es identificar, plantear y realizar propuestas de

progreso para un servicio integral de las personas en situacion de vulnerabilidad.



CAPITULO III
METODO
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3.1  Sintagma
Holistica

El presente trabajo es de Sintagma Holistica, ya que nos permitira realizar un analisis para
dicha obtencion de la propuesta final del trabajo de investigacion, permitiendo que sea

efectiva para todas las personas que realicen la investigacion (Hurtado, 2000).

El sintagma holistico se utilizara en el trabajo de investigacion holistica ya que
nos brinda un resultado final del trabajo de investigacion, también nos permite alcanzar

nuevas ideas.

3.2 Enfoque

La meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la
investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacion,
combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014).

El enfoque mixto lo aplicaremos para poder lograr una investigacion mas
profunda y poder dar una mejor solucion a la investigacion.
3.3  Tipo, nivel y método
3.3.1 Tipo

El tipo de investigacion es proyectiva, porque se realizara estrategias y procedimientos

especificos con proyeccion a ser aplicada a futuro (Hurtado, 2000).

Este tipo de investigacion proyectiva nos permitira crear estrategias para optimizar

la calidad de atencidn que reciben los pasajeros en el area de Migraciones del Aeropuerto.
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3.3.2 Nivel

El nivel de investigacion que se utilizard es comprensivo ya que se estudia al evento en
su relacion con otros eventos y se aplicara para poder determinar cuéles son los objetivos

propios que se van analizar (Hurtado, 2000).

3.3.3 Métodos

Al hablar del método inductivo e deductivo en esta investigacion nos referimos a las
estrategias que tiene la misma relacion, donde el inductivo maneja dichas deducciones
para obtener una conclusién general, en cambio la deductiva emplea elementos generales

para obtener una conclusion especifica (Cegarra, 2012).

Estos métodos se aplicaran para utilizar varias deducciones que permitan llegar a la
conclusién y afrontar el problema de la calidad de atencion en el &rea de Migraciones del

Aeropuerto.

3.2  Categorias y subcategorias aprioristicas

Tabla 1
Matriz de la categoria calidad de servicio

Sub categoria Indicadores
Empatia Atencion personalizada
Fiabilidad Cumplimiento de promesas

Tiempo
Elementos tangibles Equipos modernos
Materiales
Capacidad de respuesta Tiempo de respuestas
Ayuda
Seguridad Privacidad de informacion

Conocimiento
Categoria Emergente

Conocimientos tecnologicos y de software
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3.3 Poblacion, muestra y unidades informantes
Poblacion

Es el total de personas u objetos que poseen las caracteristicas comunes en un lugar y en

un momento determinado (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

En la presente investigacion estuvo conformada por los pasajeros turistas que
ingresan al Peru por el aeropuerto mediante las aerolineas comerciales disponibles. Para
el estudio, se tuvo una poblacion infinita, debido que por dia ingresan un aproximado de
8 mil a 9 mil pasajeros teniendo un total de 2, 920,000 aprox. La encuesta se realiz6 a

aquellos pasajeros que pasaron por el area de Migraciones (llegadas internacionales).

Muestra

La muestra es conseguida mediante la poblacion seleccionada para poder realizar dicha
encuesta (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

La muestra fue de 366 turistas que ingresan al Per( y pasa por el area de
Migraciones del Aeropuerto. Asi como también se tomara en cuenta a 04 supervisores de

la aérea de migraciones para ser entrevistadas, siendo el total de la muestra de 370

personas.
n= Leprq:N
72196 EX(N-1)+Z°+p=+q
P=0.5
g=0.5

~ 1.962(0.5)(0.5)(8000) e
E=0.05 |:> ™= 10.05)2(8000 — 1) + 1.962(0.5)(0.5) _

N=8000
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Unidades informantes

Capacidad de relaciones que pueden ayudar al investigador y forman parte importante de

su trabajo para dicha investigacion (Frascati, 2015).

En esta investigacion las unidades informantes estdn compuestas por el
supervisor, coordinador e inspector de cada grupo del area de migraciones y los pasajeros

que lleguen de vuelos internacionales.

34 Técnicas e instrumentos
Instrumentos

Manifiesta que los instrumentos son el conjunto de habilidades, operaciones y reglas
utilizadas para el manejo de dicho instrumento (Hurtado, 2000). Los instrumentos
utilizados en esta investigacion para poder obtener los objetivos han sido las encuestas y

las entrevistas, lo cual nos ayudara a obtener informacién a dicha investigacion.

Técnicas

Son los medios empleados para recolectar informacion, entre las que enfatizan la
observacion, cuestionario, entrevistas y/o encuestas (Hurtado, 2000). Dichas técnicas que
se utilizaran en el trabajo de investigacion son las encuestas (pasajeros) y entrevistas

(supervisores de cada grupo).

Cuestionario son formulaciones de preguntas utilizadas al momento de hacer una
recoleccidn de datos, con el objetivo de conseguir la informacidn necesaria para el trabajo

de investigacion. (Rodriguez & Valldeoriola, 2009)

Las encuestas seran realizadas a los pasajeros que llegan al territorio peruano
permitiéndonos saber que tan complacidos se sienten con la atencion que les brindan al

momento de pasar por el control Migratorio.
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Entrevistas se refiere al intercambio de opiniones mediante una conversacion que
se realiza entre una 0 mas persona relacionada a un tema determinado por el investigador
(Rodriguez y Valldeoriola, 2009).

La entrevista se aplicara a los supervisores de cada grupo del area de Migraciones,
para obtener la informacion correspondiente con respecto a la atencion brindada a los
pasajeros y para ello haremos uso de los audios y camaras fotograficas.

Ficha técnica del instrumento 1

Nombre: Cuestionario de la calidad de atencidon en el &rea de Migraciones del Aeropuerto

Internacional, Callao 2019.

Objetivo: Proponer un plan para mejorar la calidad de servicio en el aérea de migraciones
del aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

Lugar de aplicacion: Migraciones.
Forma de estudio: Individual
Tiempo: 10 minutos

Ficha técnica del instrumento 2

Nombre: Entrevista de la calidad de atencién en el area de Migraciones del Aeropuerto,
Callao 2019.

Obijetivo: Proponer un plan para mejorar la calidad de servicio en el aérea de Migraciones

del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.
Lugar de aplicacion: Migraciones
Forma de estudio: Individual

Tiempo: 25 minutos
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Confiabilidad

Se comprueba mediante las diferentes técnicas que se utilizaran para poder obtener
diferentes resultados sobre el problema a investigar (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014).

La confiabilidad se aplicara, para obtener los diferentes resultados que los turistas
nos brindaran mediante las encuestas realizadas para poder saber que tan buena es la

calidad de atencion que brindan en el area de Migraciones.

Tabla 2

Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach Nro. de items
0.835 15

Validez

Es la caracteristica mas especifica de una prueba, ya que los resultados se consideran de
manera estadistica para ello se hara uso de la correlacion de Pearson (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014).

Se aplicard para poder obtener un buen resultado mediante las encuestas

realizadas, para ello se hara uso de los items de la manera adecuada.

Tabla 3

Validacion de expertos del elemento cuantitativo

N. Nombre del experto Cargo/ocupac  Grado Criterio de
ion evaluacién
1  Dr. Patrnogic Rengifo Radl Docente Doctorado Aplicable
2 Dr. Dondero Cassano Pietro Pablo Docente Doctorado Aplicable
Guissepi
3 Mg. Picoaga Linares José Antonio Docente Magister Aplicable
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35 Procedimiento

Paso 1

Escoger la empresa (en este caso serd el area de Migraciones del Aeropuerto) y
solicitaremos el permiso correspondiente al jefe del area de Migraciones para poder

realizar la entrevista y/o encuestas a los jefes de area o trabajadores.

Paso 2
Elaboraremos los instrumentos, en este caso seran las encuestas que se realizaran de
manera aleatoria a los pasajeros (turistas) y las entrevistas que se realizara de manera

presencial a los supervisores de cada grupo del area de Migraciones.

Paso 3
Finalmente aplicaremos nuestros instrumentos, lo cual nos permite determinar el lugar,

tiempo y para su procesamiento (obtener resultados) haremos uso de programas SPSS.

3.6 Analisis de datos

Cuantitativo

En el analisis cuantitativo se encargaran de recolectar y analizar los datos por variables,
que se evaluardn mediante la confiabilidad, validez y los instrumentos de medicion que

seran manejados a traves de las encuestas realizadas a los pasajeros.

Cualitativo

El anélisis cualitativo nos permitird conocer cuales son las problematicas y estrategias
que se utilizaran para la recoleccion de informacion y para ello es necesario hacer uso de

camaras fotogréaficas, grabaciones de audios y videos.
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Mixto

Con respecto al analisis mixto nos vas a permitir estudiar la realidad que se vive con el
dia a dia, al momento de brindar el servicio de atencién al cliente y/o pasajeros dentro de
las instalaciones del &rea de Migraciones del aeropuerto Internacional Jorge Chavez v al
obtener dicha informacion se analizara para que el plan de mejora en la calidad -

atencion sea aplicado con exactitud.



CAPITULO IV
RESULTADOS y DISCUSION



4.1 Descripcion de resultados

4.1.1. Resultados cuantitativos

Tabla 4
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria fiabilidad

" Casi Casi .

Item Nunca Nunca A veces siempre Siempre
1. El personal del area de migraciones
resuelve los problemas de los 4.92% 12.84% 33.61% 32.24% 16.39%

pasajeros.

2 El personal de migraciones relacion

o . 7.38% 21.04%
muestra una atencion rapida y eficaz.

3. El personal del &rea de migraciones
se preocupa de no tener ningn error  18.03% 24.32%
con el cliente.

47.81% 17.49% 6.28%

34.15% 18.85% 4.64%

_— :
12.84%

18.03%

Siempre

4.64%

Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria

fiabilidad. Fuente: Elaboracién propia.

Con respecto a la dimension de la calidad de atencion con una muestra de 366 encuestados

respecto al item 1: El personal del &rea de migraciones resuelve los problemas de los

pasajeros, un 48.63% de los encuestados manifestaron Casi siempre y el 16.39% de los

encuestados manifestaron Siempre dando como resultado que el servicio es bueno. Pon

ende este resultado nos lleva a deducir que el porcentaje de los encuestados esta bajo del
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50% y debemos realizar un seguimiento frecuente al personal de migraciones para poder

tener una atencion de calidad al turista que llega a nuestro territorio.

Con respecto al item 2: El personal de migraciones relacién muestra una atencion
répida y eficaz, con un mayor porcentaje de 47.81% de los encuestados manifestaron A
veces dando como resultado que el servicio es regular, un 21.04% de los encuestados
manifestaron Casi nunca dando como resultado que el servicio es malo. Por ello el area
de migraciones debe poner en préctica el compromiso de cumplimiento de promesa donde

el tiempo es lo primordial para el turista.

Con respecto al item 3: El personal del area de migraciones se preocupa de no
tener ningun error con el cliente, un 34.15% de los encuestados manifestaron A veces
dando como resultado que el servicio es regular, un 24.32% de los encuestados
manifestaron Casi nunca dando como resultado que el servicio es malo. El area de
migraciones debe tomar en cuenta este porcentaje, debido que algo en la organizacion
esta fallando y este problema puede influir en nuestras actividades futuras para poder

lograr nuestros objetivos a mediano plazo.

Tabla 5

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria seguridad

p Casi Casi  Siem
ltem Nunca Aveces . P
Nunca siempre  re

4. Siente seguridad durante la inspeccién de
sus documentos. 25.96% 28.14% 28.96% 14.48% 2.46%
5. El personal de migraciones le ofrece un
formato de confidencialidad de datos. 21.04% 28.69% 24.86% 16.94% 8.74%
6. Existe algin medio de seguridad que
supervise la veracidad de informacion de los

clientes.
2459% 25.68% 29.51% 12.30% 8.20%
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112.30%

Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
seguridad. Fuente: Elaboracion propia

Respecto al item 4: Siente seguridad durante la inspeccion de sus documentos, un 28.96%
de los encuestados manifestaron A veces dando como resultado que el servicio es regular
y un 28.14% de los encuestados manifestaron Casi nunca dando como resultado que el
servicio es malo. De los resultados dados se observa que la seguridad del area de
migraciones no es muy segura para el pasajero, aqui inferimos que no aplica la confianza
que tiene que tener dicho establecimiento hacia el cliente, esto nos ayudara para poder

aplicar en nuestro proyecto y actividades a futuro.

Con respecto al item 5: El personal de migraciones le ofrece un formato de
confidencialidad de datos, con un mayor porcentaje de 28.69% de los encuestados
manifestaron Casi hunca dando como resultado que el servicio es malo, un 24.86% de los
encuestados manifestaron A veces dando como resultado que el servicio es regular y un
21.04% de los encuestados manifestaron Nunca dando como resultado un servicio malo.
Este resultado es muy preocupante para el area de migraciones ya que es un minimo de
diferencia que se obtuvo en nuestros graficos y eso nos infiere que las bases de datos no
son muy seguras por ello se debera analizar para poder proteger la integridad de nuestros
turistas y/o pasajeros, por ende, el area de migraciones debera invertir mas en su Sistema

Tecnoldgico.
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Con respecto al item 6: Existe algin medio de seguridad que supervise la
veracidad de informacion de los clientes, con un mayor porcentaje de 29.51% de los
encuestados manifestaron A veces dando como resultado que el servicio es regular, un
25.68% de los encuestados manifestaron Casi nunca dando como resultado un servicio
regular y un 24.59% de los encuestados manifestaron Nunca dando como resultado un
servicio malo. Al igual del item 5 nos confirma que se tiene que mejor el Sistema

Tecnologico para la seguridad de datos del turista.

Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria elementos
tangibles.

Casi Casi Siempr
Aveces
Nunca Nunca siempre e

7. El area de migraciones cuenta con
equipos modernos para la atencion de
los clientes. 22.13% 29.78% 27.87% 14.48% 6.01%
8. El personal del area de migraciones
cuenta con equipos suficientes para la
prestacion de servicios. 31.97% 27.60% 24.59% 10.66% 5.46%
9. Utiliza usted los equipos modernos
del &rea de migraciones para su
autoservicio. 34.43% 30.05% 21.58% 11.48% 2.73%

34.43‘.‘/
_ﬁ
30.05%_

29.78%

14.48%
10.66% 11.48%

Siempre

Figura 4. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
elementos tangibles Fuente: Elaboracién propia
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Con respecto al items 7 se tiene como resultado que el servicio es pésimo y un 27.87%
de los encuestados manifestaron A veces dando como resultado que el servicio es regular.
El resultado de este item nos ayudara a realizar un proyecto actualizado para la mejora de
los equipos de migraciones para una buena atencién a los turistas que visitan nuestro

territorio.

Con respecto al item 8: El personal del area de migraciones cuenta con equipos
suficientes para la prestacion de servicios, un 59.57% de los encuestados manifestaron
Nunca y el 27.60% de los encuestados manifestaron Casi nunca dando como resultado
que el servicio es pésimo. Este resultado para el area de migraciones no es satisfactorio,
ya que con este resultado confirma la pésima atencion que tienen hacia el cliente y

deberan tomar en cuenta la adquisicion de mas equipos para una buena y rapida atencion.

Con respecto al item 9: Utiliza usted los equipos modernos del area de migraciones
para su autoservicio, con un porcentaje mayor de 34.46% de los encuestados manifestaron
Nunca y el 30.05% de los encuestados manifestaron Casi nunca dando como resultado
que el servicio es pésimo. Los equipos modernos son muy importantes para una excelente
atencion al turista, y con este resultado deducimos que se usan equipos que son reparados

es por ende que el sistema falla cuando se entra a la base de datos.

Tabla 7

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria capacidad de

respuesta.

item Nunca SOl gy OB SIEW
Nunca siempre  pre
10. El personal del é&rea de 464

migraciones le ofrece un servicio 28.96% 25.14% 27.60% 13.66%

S %
rapido.

11. El personal del area de 6.56
migraciones siempre esta dispuesto a 22.13% 22.95% 31.42% 16.94% %
ayudar.
12. Considera usted que el personal de 546
migraciones se demore en resolver los 27.87% 28.96% 25.96% 11.75% %

inconvenientes de otros clientes.
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25.14%
I 22.13%2:95%

16.94%;

13.66%|

empre Siempre

Figura 5. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria

capacidad de respuesta. Fuente: Elaboracién propia.

Respecto al item 10: El personal del &rea de migraciones le ofrece un servicio rapido, un
28.96% de los encuestados manifestaron Nunca dando como resultado que el servicio es
malo y un 27.60% de los encuestados manifestaron A veces dando como resultado que el
servicio es regular. Dicho resultado nos da la informacion necesaria que dicha &rea no

cumplen con una buena atencidn al cliente.

Con respecto al item 11: El personal del area de migraciones estd dispuesto a
ayudar, un 31.42% de los encuestados manifestaron A veces dando como resultado que
el servicio es regular. Este item nos infiere que el personal del area de migraciones por
mas que sean capacitados no tiene las habilidades necesarias para poder brindar ayuda al

turista, por ellos se buscaran opciones para poder mejor este resultado.

Con respecto al item 12: Considera usted que el personal de migraciones se
demore en resolver los inconvenientes de otros clientes, un 28.96% de los encuestados
manifestaron Casi nunca dando como resultado que el servicio es regular y un 27.87% de

los encuestados manifestaron Nunca dando como resultado que el servicio es bueno. Este
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resultado nos da entender que el servicio es bueno, pero siempre la organizaciéon debe
brindar seguimiento para que el personal cumpla con lo aprendido en las capacitaciones

Tabla 8

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria.

- Casi Casi
ltem Nunca A veces

. Siempre
Nunca siempre P

13. El personal del area de migraciones
brinda una atencion personalizada. 25.14% 28.42% 22.40% 16.94%  7.10%
14. Existe una comunicacion fluida
entre el personal de migraciones y el
cliente al momento del registro
migratorio. 25.96% 35.52% 20.77% 15.03% 3.01%

15. El personal del area de migraciones
atiende las necesidades especificas de
los clientes. 26.50% 37.43% 20.49% 13.39% 2.46%

22.40% m
16.94%

Figura 6. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria de

empatia. Fuente: Elaboracion propia.

Respecto al item 13: El personal del area de migraciones brinda una atencion
personalizada, un 28.42% de los encuestados manifestaron Casi nunca dando como
resultado que el servicio es pésimo y un 25.14% de los encuestados manifestaron Nunca

dando como resultado que el servicio es malo. Toda organizacion y/o establecimiento
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debe realizar una atencion personalizada mas si se trata de turistas extranjeros para poder
tener una informacién clara y confidencial protegiendo siempre la integridad de nuestro

pasajero.

Con respecto al item 14: Existe una comunicacion fluida entre el personal de
migraciones y el cliente al momento del registro migratorio, con un porcentaje mayor de
35.52% de los encuestados manifestaron Casi hunca dando como resultado que el servicio
es malo. Todo personal debe tener una comunicacion fluida y clara con el turista

brindando siempre la cortesia y la seguridad que ellos necesitan.

Con respecto al item 15: El personal del area de migraciones atiende las
necesidades especificas de los clientes, un 37.43% de los encuestados manifestaron Casi
nunca dando como resultado que el servicio es pésimo. Este item nos infiere que el
personal no brinda la atencidn necesaria al pasajero, este resultado nos ayudara para poder

aplicar en nuestra propuesta de nuestra investigacion.

Tabla 9

Pareto de la categoria Calidad de atencion en el area de Migraciones del Aeropuerto

Internacional Jorge Chavez, Callao 2019

Nro. item Puntaje Porcentaje Acumulativo 20% 80%
9. Utiliza wusted los equipos
modernos del area de migraciones
para su autoservicio. 315 7.33% 7.33% 20% 80%
15. El personal del éarea de
migraciones atiende las necesidades
especificas de los clientes. 309 7.19% 14.53% 20% 80%
8. El personal del éarea de
migraciones cuenta con equipos
suficientes para la prestacion de

Servicios. 308 7.17% 21.69% 20% 80%
4. Siente seguridad durante la
inspeccion de sus documentos. 304 7.08% 28.77% 20% 80%

14. Existe una comunicacion fluida
entre el personal de migraciones y el
cliente al momento del registro
migratorio. 301 7.01% 35.78% 20% 80%
12. Considera usted que el personal
de migraciones se demore en
resolver los inconvenientes de otros
clientes. 300 6.98% 42.76% 20% 80%




10. El personal del area de
migraciones le ofrece un servicio
rapido.

6. Existe algn medio de seguridad
que supervise la veracidad de
informacion de los clientes.

7. El area de migraciones cuenta con
equipos modernos para la atencion
de los clientes.

3. El personal del area de
migraciones se preocupa de no
tener ningun error con el cliente.

11. El personal del &rea de
migraciones siempre esta dispuesto
a ayudar.

2. El personal de migraciones
relacion muestra una atencion rapida
y eficaz.

13. El personal del érea de
migraciones brinda una atencién
personalizada.

5. El personal de migraciones le
ofrece un formato de
confidencialidad de datos.

1. El personal del area de
migraciones resuelve los problemas
de los pasajeros.
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Figura 7. Pareto de la categoria calidad de atencién en el area de Migraciones del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2019. Fuente:

Elaboracion propia
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Se observa los resultados del grafico de Pareto bajo la regla del 20% se identificaron 3
dificultades graves cuyos problemas son los siguientes:

Como el primer problema se observé que no utilizan equipos modernos en el area
de migraciones para su autoservicio, esto dificulta directamente a la atencién del turista
y el compromiso que tiene dicho establecimiento con brindar el tiempo preciso y la
seguridad del pasajero que ingresan a nuestro territorio causando incomodidades y atrasos

para llegar al destino trazado.

Como el segundo problema se observé que el personal del area de migraciones no
atiende las necesidades especificas de los clientes, esto dificulta directamente a la
atencion del turista ya que el personal de migraciones solo atiende la gravedad de la ayuda
solicitada y no las necesidades basicas que ellos necesitan por estar en un pais distinto y
se siente temeroso por ende espera la ayuda necesaria y la seguridad que el

establecimiento le ofrece antes de llegar a nuestro territorio.

Como el tercer problema se observé que el personal del area de migraciones no
cuenta con equipos suficientes para la prestacion de servicios, esto dificulta directamente
a la atencion del turista ya que se retrasan las documentaciones y la busqueda de datos

del turista y los procesos necesarios que se realizan antes de salir del &rea de migraciones.

Por lo tanto, se demuestra que los trabajadores no vienen ofreciendo un servicio
de calidad hacia los turistas, por ellos se analizara detalladamente estos tres puntos para

poder identificar claramente el problema (cuello de botella) del area de migraciones.
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‘, Seguridad I

C.1.5.1Privacidad de informacion

C.1.9 Conocimiento

=) 1:4 se les evalia mediante examenes =)1:52 cada uno tiene distinta forma =) 1:57 distribucion de las filas para
virtuales y foros de personalidad; a veces los evitar que se congestionen los
pasajeros s... pasajero...

Figura 8.Red informativa de la subcategoria seguridad. Fuente: Propia

Analisis de la subcategoria Seguridad

Los puntos més significativos para la subcategoria seguridad son conocimiento y
privacidad de informacidn, de la red podemos indicar que para el conocimiento es preciso
de que el personal tenga bien claro cuéles son sus funciones dentro de la empresa y asi
mostrar preocupacion por las dudas que tengan los pasajeros logrando darle una solucién,
brindando la confianza necesaria para que se sientan complacidos con la organizacion y/o
empresa; también es importante y necesario de que el personal haga bien las
distribuciones de las filas del recinto migratorio para evitar que se congestionen los
pasajeros y por ello es importante de que de que se mejoren los equipamientos para poder
darles una buena atencion y para ello es necesario de que el personal se siga capacitando

de manera constante.

La privacidad de informacion es importante dentro de la empresa, pero al
momento de realizar las evaluaciones y foros virtuales los resultados son comentados
entre sus mismos trabajadores y no permite saber en si cual es el rendimiento verdadero

que suelen tener, para ello es importante que los trabajadores al momento de atender a un
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pasajero suelen tener diferentes personalidades y eso hace de que muchas veces los
pasajeros confundan su seriedad de los inspectores con el trato que les dan.

| Empatia I

C.1.11 Atencion C.1.1.1 Atencion personalizada
L

-

= 1:65 contratar a personas que sean
empaticas y que tengan vocacion de
servi...

=) 1:69 personal de migraciones recibe
las capacitaciones

Figura 9. Red informativa de la subcategoria empatia. Fuente: Propia

Analisis de la subcategoria Empatia

Los puntos mas significativos para la subcategoria empatia son atencién y atencion
personalizada, de la red podemos indicar que, para la atencion, para que el personal pueda
brindar u ofrecer algin producto y/o servicio, primero debe recibir las capacitaciones

necesarias para poder informar u orientar al cliente y/o usuario.

Para que un cliente y/o usuario pueda recibir una atencion personalizada,
primero se debe empezar por la seleccion de personal que realizan todas las empresas, en
este caso para los registros migratorios, el personal selecto debe tener la vocacion de
servicio y ser empaticos, para asi poder entender las necesidades o exigencias que tengas
los pasajeros y asi se lograra brindar una atencion individualizada durante el tiempo que
se encuentren en el establecimiento logrando brindarles la confianza y seguridad

requerida por la empresa hacia todos sus clientes.
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= 1:3 deben implementarse las
antenas solares parabolicas con
internet de la...

= 1:59 implementar mas programas

l*if Elementos Tangibles J voeo C.1.3.1 Equipos modernos e—)|  que deban estar interconectados
con temas de...
=) 1:66 cambiar las lectoras ya que son
muy antiguas y actualizar los
software...

Figura 10. Red informativa de la subcategoria elementos tangibles. Fuente: Propia

Analisis de la subcategoria Elementos Tangibles

El punto mas significativo de la subcategoria elementos tangibles es los equipos
modernos y en esta red podemos indicar que para que el personal pueda brindar un buen
servicio a todos los pasajeros es necesario de que se hagan cambios de las lectoras ya que
son muy antiguas y en muchos casos el registro de los pasajeros se tienen que digitar
todos sus datos y eso causa demora e incomodidad y para que se le pueda agilizar con la
atencion de los pasajeros se tendria que actualizar el software ya que suele colgarse
muchas veces para ello deberian implementarse programas que deban estar inocentadas
con temas de Reniec, Sunart, Registros Publicos, Antecedentes penales y judiciales para
evitar que algin pasajero salga fuera del pais porque hasta que llegue la alerta de
INTERPOOL ya que en tan solo segundos pueden pasar muchas cosas, también deberian
implementarse antenas solares parabdlicas con internet de largo alcance y con equipos

funcionales de marca Soviética .
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*/Capacidad de respuesta

(1.8 Ayuda C.1.4.1 Tiempo de respuestas

Z/1:56 un personal calificado para sus
funciones y también e les capacita
Pau.

= 163 el personal de migraciones es
capacitado previamente para
resolver cud..

)1:64 mas capacitaciones enfocados
en temas en atencion al cliente,

=151 resolver cualquier duda que
tengan los pasajeros.

Figura 11. Red informativa de la subcategoria capacidad de respuesta. Fuente: Propia

Analisis de la subcategoria Capacidad de respuesta

Los puntos mas significativos para la subcategoria capacidad de respuesta son ayuda y
tiempo de respuesta, de la red podemos indicar que para la ayuda y tiempo de respuesta,
el area de migraciones cuenta con un personal calificado para que realicen sus funciones
y para eso ellos reciben previamente sus capacitaciones para poder resolver cualquier
duda que se presente en el recinto migratorio por ende el turista opta por un servicio donde
le brinden la ayuda necesaria en un tiempo prudente donde el personal debe tener toda la
disponibilidad para poder brindar la informacion necesaria cuando el turista lo necesita ,

asi como el trdmite de sus documentos y/o pasaporte que en ese instante requiera.



PAANN

) C1.6 Tiempo

{Fiabilidad

(121 Cumplimiento de
promesas
'

v

=/1:53 puedan resolver toda dudas o
inquietudes que tengan

=/1:58 bien capacitado y siempre estar
a disposicion para poder resolver
algu...

=1 1:62 solventar exactamente en el
problema que tenga en ese instante
el pasa...

= 155 se logra la absolucion de
cualquier consulta que pueda
realizar el pas...

= 1:49 personal que se encuentra
totalmente capacitado ayuda a los
Pasajeros...

Figura 12. Red informativa de la subcategoria fiabilidad. Fuente: Propia.
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Anélisis de la subcategoria Fiabilidad

Los puntos mas significativos para la subcategoria fiabilidad son el cumplimiento de
promesas Yy el tiempo para poder darle la solucion a todas las incertidumbres que tengan
los pasajeros con respecto a su calidad migratoria u otros temas; de la red se puede deducir
que para el cumplimiento de promesas el personal debe estar bien capacitado, debiendo
cumplir con las promesas dichas y con el tiempo dado, ya que los pasajeros confian en la
habilidad que tienen los trabajadores para poder ayudar a revolver cualquier duda o

consulta que desean realizar en ese momento.

El tiempo es lo més trascendental que debe existir dentro de la empresa, para ello
es importante que el personal se encuentre en toda la disposicién para poder solventar
exactamente en el problema que tenga el pasajero y asi logar la absolucion de cualquier
inquietud que tengan, para ello es importante reducir el tiempo de trdmite en los pasajeros
al momento de llegar a su pais de destino y ver qué tan seguro se siente en un pais distinto

al de él.

= 3:4 tenga un conocimiento sobre
software para que cuando haya
algun proble...

Pi {3 Conocimientos tecnoldgicosy *
‘ fogramas e

= 3:3 temas de software para que no
esten esperando de los informaticos
cad...

Figura 13. Red informativa de la categoria emergente conocimientos tecnologicos de

software. Fuente: Propia.
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Analisis de la categoria emergente Conocimientos tecnologicos y software

Como punto importante de la categoria emergente conocimientos tecnoldgico y de
software, en esta red se puede visualizar que la mayoria de los trabajadores no tiene
conocimiento sobre programas o software ya que cada vez que se malogran o cuelgan los
equipos y programas suelen esperar la llegada de los informéaticos para que puedan
arreglarlo y eso toma un tiempo, y cuando aterrizan los vuelos grandes y los pasajeros
tienen que pasar el control migratorio es ahi donde suele colgarse el sistema generando
una demora y malestar en los usuarios , por ello es importante que todo el personal de
area de Migraciones tenga un conocimiento y/o reciba las capacitaciones sobre temas de
sistemas para que asi cada vez que presente algun problema con sus maquinas ya no sea
necesario de que estén llamando al informatico sino que ellos mismos puedan darle una

solucion y asi evitar que se congestionen los pasajeros en el recinto migratorio.

4.1.3 Resultados mixtos

| | J— ]
a| CVEmpatia |a
|} I L}
| ] l | }
" C.2.1 Atencion personalizada =
| |} | }
=117 Toda organizacion y/o =/1:33 Todo personal debe tener una =19 el personal selecto debe tener la =/1:8 el personal pueda brindar u
establecimiento debe realizar una comunicacion fluida y clara con el vocacion de servicio y ser ofrecer algun producto y/o servicio,
atencion perso... turist... empaticos... prime...

Figura 14. Red informativa de la subcategoria empatia. Fuente: Propia
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Anélisis de la subcategoria Empatia

Con respecto a la empatia como se puede apreciar en el grafico, Migraciones al momento
de seleccionar a su personal siempre tienen en cuenta de que los selectos tengan una gran
vocacion de servicio, ser muy empaticos y sociables sobre todo tener una buena
comunicacion fluida, al momento de tener contacto con algin pasajero y puedan dar una
buena informacidon sobre todo siempre dando el trato que se merecen y que el personal de
migraciones pueda dar una buena informacién es importante de que siempre estén
actualizados con temas de registros migratorios y entre otros. En toda empresa existe una
atencion personalizada en este caso, la atencion que da el personal de migraciones son las
adecuadas, pero muchos de los pasajeros suelen confundir la seriedad con el trato que les
dan lo cual genera una desconfianza por ello es importante que los inspectores siempre

tengan un buen &nimo para dar un buen servicio a los pasajeros.

|‘1f Fiabilidad |

C.1.2 Tiempo

w w
=) 1:1 es importante reducir el tiempo = 1:6 que el personal se encuentre en
de tramite en los pasajeros al toda la disposicion para poder
momento... solven...

C.1.1 Cumpliemiento de promesas

w w
=) 1:2 cumplir con las promesas dichas = 1:15 el area de migraciones debe
y con el tiempo dado, ya que los poner en practica el compromiso de
pasaj... cumplim...

Figura 15. Red informativa de la subcategoria fiabilidad. Fuente: Propia
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Analisis de la subcategoria Fiabilidad

El tiempo y el cumplimiento de promesas son indispensables, en este caso para los
pasajeros es muy incomodo estar esperando por mas de 5 minutos en las colas, por ello
es importante de que los inspectores al momento de realizar el registro migratorio de los
pasajeros no deben demorar mas de lo necesario a menos de que surja algun problema, y
cuando haya algin problema con el pasajero ya sea por perdida de objetos o falta de
documentacién , el inspector debe estar con toda la disposicion de brindar su ayuda y
poder darle solucién; en cuanto al cumplimiento de promesas todo el personal debe
ponerlo en préctica ya que la mayoria de pasajeros lo que busca en cada uno de ellos es
que se cumpla con el tiempo prometido sobre todo cuando hay problemas con la red y
ellos tienen que esperar mas de lo prometido causando incomodidad sobre todo cuando

ingresan al pais ya que después de largas horas de viaje .

I’? DA 0 B DUBSE | o e

CA2 Ayuda * €41 Tiempo de respuest *
] [ ]

=/1:34 drea de migraciones no atiende =) 113 el personal debe tener toda la 132 la organizacion debe brindar
las necesidades especificas de los disponibilidad para poder brindar seguimiento para que ¢l personal
dlie... 12 i cumpla C...

=/1:28 ¢l porcentaje de los =131 dicha area no cumplen con una

\y encuestados gstd bajo del 50% y buena atencion al cliente,
debemos realizar...
hJ

=1 114 cuenta con un personal = 130 el personal del area de
calificado para que realicen sus migraciones por mas que sean
funciones y pa.. capacitados no ti..

Figura 16.Red informativa de la subcategoria capacidad de respuesta. Fuente: Propia.
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Anélisis de la subcategoria Capacidad de respuesta

Con respecto a la ayuda que da el personal de migraciones no son las adecuadas ya que
al momento de realizar las encuestas a los pasajeros la mayoria indico que cuando han
pasado por el control migratorio y las veces que han necesitado de algun informe o saber
por donde queda alguna instalacion no han sabido ser muy especificos con respecto a sus
preguntas y eso genera una incomodidad en los pasajeros, por ello es importante de que
en migraciones sepan elegir a un personal que este en toda la disposicion de ayudar de
manera cordial a las personas, y que siempre pongan en practica todas las capacitaciones
que suelen recibir ya que cada capacitacion tiene un objetivo que es buscar la satisfaccion
de los pasajeros y para ello es importante de que le hagan un seguimiento a los
trabajadores para saber que satisfactoria es su servicio al momento de atender algun

pasajero.

Analisis de la subcategoria Elementos tangibles

La tecnologia es indispensable en toda empresa u organizacion ya que nos permite estar
actualizados, y mas aun en el area de migraciones ya que por dia salen e ingresan a
nuestro pais un gran flujo de pasajeros , y lo que busca un pasajero al llegar a su destino
es evitar las largas colas debido a que llegan de un vuelo de largas horas y por ello es
importante de que el area de migraciones cuente con equipos modernos de Ultima
tecnologia, para ello es recomendable de que primero realicen cambios de los equipos
que tienen afios de usos(lectoras) y colocar unos nuevos, para evitar de que se cuelgue el
sistema cada vez que llegan los vuelos grandes como IBERIA,KLM y AIR FRANCE
deberian implementar un nuevo software que les permita agilizar su atencién , al
implementarse equipos de autoservicios es recomendable de que los pasajeros primero
tengan un conocimiento de ellos , puedan divisar algin video o folletos en donde les
indiquen cual es la manera correcta de poder utilizarlos y asi puedan realizarlo evitando

la congestion del recinto migratorio.
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= 1:35 no cuenta con equipos

suficientes para la prestacion de
servicios, est...

= 1:29 el area de migraciones debera
invertir mas en su Sisterna
Tecnolégico

C.3.2 Materiales

1:27 no utilizan equipos modernos
en el area de migraciones para su
autoser...

= 1:24 se usan equipos que son
reparados es por ende que el
sistema falla cua...

—»

——— -

................................ C.3.1 Equipos modernos ®—

1:23 se tiene que mejor el Sistema
Tecnoldgico para la seguridad de
datos d...

\5

1:19 deberan tomar en cuenta la
adquisicion de mas equipos para
una buena y...

= 1:18 realizar un proyecto actualizado
para la mejora de los equipos de
migr...

1:10 es necesario de que se hagan
cambios de las lectoras ya que son
muy an...

= 1:11 deberian implementarse
programas que deban estar
inocentadas con temas...

Figura 17.Red informativa de la subcategoria elementos tangibles. Fuente: Propia



71

———+ *C5. Privacidad de informacion #—— s (52 Conocimiente F————

[ [
v v v v v v v
= 1.7 realizar las evaluaciones y foros 11117 Toda organizacion y/o = 123 se tiene que mejor el Sistema =112 es importante que todo el =113 el personal tenga bien claro =14 el personal haga bien las =122 drea de migraciones no es muy
virtuales los resultados son establecimiento debe realizar una Tecnologico para la seguridad de personal de drea de Migraciones cudles son sus funciones dentro de distribuciones de las filas del recinto sequra para el pasajero, aqui
comenta... atencion perso... datos d... tenga un co.., la emp... migr... inferimos...

Figura 18. Red informativa de la subcategoria seguridad. Fuente: Propia
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Anélisis de la subcategoria Seguridad

La seguridad en todas las empresas es muy importante, mas aun si €s en migraciones no
solo con los pasajeros sino también con los mismos trabajadores de migraciones, con
respecto a los pasajeros toda informacion que aparezca en la base de datos de migraciones
debe ser confidencial para evitar que exista algin problema o extorcién hacia los
pasajeros; en cuanto a los trabajadores ellos también se merecen una privacidad de
informacidn no solo con sus datos personales sino también a través de las evaluaciones
por sus correos electronicos ya sea mediante foros y examenes virtuales que suelen tener
para medir su conocimiento y desempefio laboral. Todo el personal de migraciones desde
que ingresa a sus posiciones sabe cuales son sus funciones a realizar dentro de la empresa
0 también apoyar con las distribuciones de las filas del reciento migratorio para evitar que

los pasajeros se acaparen y hagan un desorden.

4.1.4 Diagnostico final

Durante afios fue creado el Aeropuerto Jorge Chaves, dando pase a las visitas de turistas
a nuestro territorio, por ello para una buena supervision, se implementé el Area de

Migraciones con un personal capacitado para diferentes funciones.

Pero se ha identificado un problema en el area de migraciones con respecto al
sistema de atencion dando como el principal problema las funciones del sistema operativo
software. Por ello se ha analizado a los turistas extranjeros debido que ellos al llegar a
nuestro territorio obligadamente tienen que pasar por dicha area y también a los
supervisores que son los lideres, para eso se utilizd la encuesta y la entrevista, después de
procesarlo en el EXCEL vy el diagrama de Pareto nos indicd detalladamente nuestros

indicadores para poder analizar el desarrollo de las funciones del personal.

Para su mayor analisis se ha utilizado el Atlas Ti 8 por ende nuestros resultados
de la encuesta como la entrevista nos dieron un panorama mas claro de lo que en realidad
estd sucediendo en dicha area ya que al final obtendremos nuestras 5 subcategorias que
son: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Elementos Tangibles
especificando cada una el problema de mayor porcentaje en esta investigacion.
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Durante los ultimos afios el area de migraciones, han estado operando con las
capacitaciones momenténeas y/o trienio (3 afios), dando como resultado que el
rendimiento del personal no es el adecuado para poder tener una excelente atencion con
los turistas, por lo cual se realizé una encuesta a 366 en la subcategoria de Fiabilidad
dando como resultado 47.81% que la atencion no es rapida , por lo cual no se cumple con
el tiempo ni con el cumplimiento de promesas que informa dicha &rea , esto se debe a que

la capacitaciones no son las adecuadas.

El &rea de migraciones con respecto a la Seguridad nos dio un 29.51% de que el
turista no cuenta con la privacidad de informacidn debido que el turista debe brindar toda
la informacidn necesaria para el ingreso al territorio poniéndole en peligro al abandonar
las instalaciones , también tuvimos otro porcentaje alto que es un 28.96% que no cuentan
con los conocimiento necesario para poder realizar las inspecciones necesarias de las
documentaciones ,en este caso aun se sigue observando que las capacitaciones son muy

pocas para el servicio de una gran organizacion como es migraciones.

De igual manera se ha analizado los Elementos Tangibles dandonos como un
resultado de 34.43% de que los equipos que usan migraciones no son modernos, algunos
son reparados o de segunda por ende el sistema decae ocasionando malestar en el turista
que debe que esperar hasta que el sistema vuelva o venga un técnico a solucionar el
problema, por lo que resulta que el personal no cuenta con los estudios o actualizaciones

necesarias para mejor la calidad de atencion.

Siguiendo con el andlisis, en la subcategoria empatia se evaluo y se obtuvo un
resultado alarmante de 37.43% con respecto a la atencion del turista debido que el
personal solo atiende las necesidades de gran magnitud dejando un lado la atencion
personalizada que tienen por obligacion sin importar cuan importante es para el turista

que esta fuera de su pais.

La realidad que se observa en esta investigacion es muy preocupante, tal como

la Capacidad de respuesta que nos da un 31.42% que la ayuda y el tiempo de resolver un
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inconveniente no es el adecuado ya que son raras las veces que el personal cumple con
esta labor, esto nos hace reflexionar de que en todas las subcategorias son preocupante y
que las pocas capacitaciones que realizan no estan funcionando para la mejora de la

atencion.

Por ello, se requiere fortalecer las capacitaciones y constantes evaluaciones, ya
que deseamos que la Calidad de Atencion en el area de migraciones sea la mejor que

exista en el mundo.

4.2 Propuesta
4.2.1 Fundamentos de la propuesta

De acuerdo a la subcategoria fiabilidad nos indica que, de los 3 items, el item 1 nos da un
65.02% indicando que el servicio es bueno, el 2 item nos da un 47.81% mostrando que el
servicio es regular y el 3 item nos da un 34.15% indicando que el servicio es regular. Por
lo tanto, la subcategoria de fiabilidad nos revela que “es importante porque demostrara al
pasajero y/o cliente lo capacitado que esta los trabajadores o encargados de las diferentes
aereas para brindarle la informacién necesaria y la habilidad que tienen para resolver las

dudas necesarias que puedan ocurrir en el momento” (Duque, 2005).

Con respecto a la subcategoria seguridad nos muestra que, de los 3 items, el item
4 nos da un 28.96% indicando que su servicio es regular, el item 5 nos muestra un 28.69%
que el servicio es malo y el item 6 muestra un total de 29.51% indicando que el servicio
ofrecido es regular. En consecuencia, la subcategoria de seguridad nos dice que es” el
cuidado y la integridad del cliente ya sea dentro o fuera del establecimiento y mostrar que
nos preocupa sus dudas poder darle una solucion brindando la confianza necesaria para

que el cliente se sienta complacido con la organizacion y/o empresa” (Duque, 2005).

Conforme a la subcategoria elementos tangibles nos indica que, de los 3 items, el
item 7 nos da un 29.78% mostrando que el servicio es pésimo, en el item 8 nos da un
86.63% indica que el servicio es pésimo y por ultimo el item 9 tiene un porcentaje de

94.98% mostrando que el servicio entregado es pésimo. Respecto a la subcategoria
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elementos tangibles nos cita que “eS un servicio necesario para la empresa o
establecimiento, para poder facilitar al cliente todos los recursos necesarios para una
excelente atencion, facilitandole las instalaciones adecuada u folletos al servicio o

producto que solicite” (Drucker, 1990).

De acuerdo a la subcategoria capacidad de respuesta muestra que, de los 3 items,
el item 10 da como resultado un 28.96% indicando que ser servicio ofrecido es pésimo,
el item 11 da un total de 31.42% mostrando que el servicio es regular y en el item 12 nos
da un 28.96% revelando que el servicio es pésimo. En conclusion, con relacion a la
subcategoria capacidad de respuesta nos indica que “lo que los clientes buscan es una
solucion o respuesta de forma rapida a sus inquietudes o quejas, de que le vale tener a la
empresa un buen producto y/o servicio y un excelente personal capacitado sino cumple

con las expectativas que espera el cliente para poder estar augusto (Keith, 1989).

Con relacion a la subcategoria empatia de los 3 items, el item 13 nos da un 28.42%
sefialando que el servicio ofrecido es pésimo, en el item 14 muestra un porcentaje del
35.52% indicando que el servicio es pésimo y con respecto al items 15 nos da un total del
37.43% donde los encuestados sefialaron que el servicio es pésimo. Por lo tanto, en la
subcategoria empatia nos dice que “la empatia no solo se basa en la atencion
personalizada sino también a los horarios flexibles y adecuadas que le brindan al cliente,
para que ellos puedan adquirir su producto y/o servicio adecuado en el momento que ellos

lo necesiten” (Vasquez, 2015).

4.2.2 Problemas

e El personal no tiene conocimiento sobre temas de software ni programas.

e Falta de cambios de los equipos y actualizaciones del software.

e La falta de disposicion del personal para poder ayudar con los inconvenientes que

tengan los pasajeros.

4.2.3 Eleccién de la alternativa de solucion

El problema principal dentro del area de Migraciones es la mala calidad de servicio hacia

los pasajeros, por ello mediante los resultados cualitativos y cuantitativos se pudo obtener



76

cuales eran los principales problemas de mayor priorizacion y entre ellos fueron: el
personal no tiene conocimiento sobre temas de software ni programas, hacer cambios de
los equipos y actualizacién del software y la falta de disposicion del personal para poder

ayudar con los inconvenientes que tengan los pasajeros.

Por ello en toda empresa es indispensable que cuente con equipos modernos y
programas actualizados para que el personal de migraciones pueda brindar un buen
servicio a los clientes y/o pasajeros , para ello también es preciso de que el personal tenga
un conocimiento basico sobre temas de software, para que pueda ayudar ante cualquier
inconveniente que se presente con su equipo de trabajo, y asi pueda dar soluciones y/o
también cuando se presente algin problema y/o inconveniente con un pasajero es
necesario e importarte que todo trabajador o personal del area de migraciones este con
toda la disponibilidad de poder brindar su ayudar para poder resolver toda duda o
inconveniente que se presente en ese momento dentro de las instalaciones del recinto

migratorio.

Para dichos problemas las alternativas de solucion fueron: Cursos bésicos de
software que consiste en la orientacion de nuevos aplicativos, ambos objetivos consiste
en que los trabajadores de migraciones reciban charlas y/o capacitaciones sobre temas de
software para que asi puedan ponerlo en practica dentro de su area laboral con la finalidad
de agilizar con la atencién de los pasajeros y también beneficiaria a los pasajeros porque
asi evitarian esperar por largas horas en los recintos migratorios; como segunda
alternativa son los talleres de atencidn al cliente, ayudara a que el personal asemeje y
desarrolle la sensibilidad de las conductas que requieren para establecer y desarrollar
estrategias vigorosa de servicio hacia los pasajeros y por ultimo como tercera alternativa
es el control de emociones, les ayudara a conservar la calma ante situaciones dificultosas
donde muchas veces se reacciona con agresividad o rechazo , lo cual permitird manejar

de manera efectiva el estrés y todas sus emociones negativas.
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4.2.4 Objetivos de la propuesta

e Mejorar la capacitacion del personal sobre manejo de software.
e Mejorar la calidad de equipos y sistemas del area de migraciones.
e Mejorar la comunicacion y las relaciones interpersonales del personal de

migraciones.

4.2.5 Justificacion de la propuesta

Con el programa de actividades que se realizara, tendra como finalidad que la calidad de
atencion sea favorable en todos los niveles y asi poder cumplir con los objetivos trazados

a mediano plazo.

4.2.6 Desarrollo de la propuesta
Estructura y plan de accion de la propuesta

El programa de Cursos y Talleres se basa en un solo nivel de formacién ya que esta

dirigido al personal y supervisores del area de migraciones.

Expositor: Experto en Software y aplicaciones y Psicologos expertos en integracion

grupal.
Duraciéon: 12 meses

Descripcion: Esta actividad comprende que el personal tenga una excelente capacitacion
con grandes profesionales en el tema, para que puedan mejorar dentro de la organizacion

y brinden una alta Calidad de atencion al turista y/o cliente.
Plan de Actividades

El presente trabajo para una buena Calidad de atencidn en el area de migraciones se ha
dividido en tres programas, donde cada programa tiene diversas actividades, las cuales se

detallaran a continuacion.
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Objetivo 1: Mejorar la capacitacion del personal sobre manejo de Software.

Plan de actividades

El presente trabajo para una buena Calidad de atencion en el area de migraciones se ha

dividido en tres programas, donde cada programa tiene diversas actividades, las cuales se

detallaran a continuacion.

Tabla 10

Actividades del objetivo 1- propuesta

Nro. Actividad Inicio  Dias Fin Logro parcial Responsable/s
Capacitacion B
Aprobacion de )
del personal _ Kimberly
la jefa de )
de T Vargas Quispe
o migraciones
1  Migraciones 1/01/2020 4  5/01/2020
Curso basico Aprobacion de Diego Zarzoza
2  deSoftware 6/01/2020 4 10/01/2020  la gerencia Leon
Evaluacién Aprobacién de Diego Zarzoza
3 del personal 11/01/2020 2 13/01/2020 los supervisores Ledn
Orientacion _, _
Aprobacion de Ingeniero
de nuevos :
o la gerencia Pablo Garcia
4 aplicativos  14/01/2020 4 18/01/2020
Préctica
Piloto del Aprobacion de Ingeniero
aplicativo la gerencia Pablo Garcia
5 AENA 19/01/2020 4  23/01/2020
Manejo del ) )
O Aprobacion de Ingeniero
aplicativo . .
la gerencia Pablo Garcia
6 AENA 24/01/2020 4  28/01/2020
) Ingeniero
o Aprobacion de
Seminario ) Pablo Garcia 'y
los supervisores
7 29/01/2020 4  2/02/2020 Diego Zarzoza
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Actividad 1: Curso basico de Software

Esta actividad aparte de ser tedrica también tendra videos y experiencias para que el
personal pueda atender claramente el tema especifico del Software en general y asi pueda
ayudar al personal en poder manejar las informaciones y sistemas adecuadamente. Para
lo cual se necesitara folletos, folderes, lapiceros, lapices, hojas, faster, borradores y agua,

eso ayudara que el personal apunte todo lo que se hablara en el curso a dictar.

Por lo cual la actividad se debera realizar en un periodo de 12 meses, donde el
personal sera dividido en dos grupos de acuerdo con los horarios de trabajo para asi no

perjudicar el area de trabajo y pueda seguir operando con normalidad.

Actividad 2: Evaluacion del personal

En esta actividad se realizard una evaluacion para poder ver el avance que a alcanzado el

personal con respecto al curso brindado y poder evaluar el progreso de cada uno.

Por lo cual se necesitara las impresiones necesarias para dicha evaluacion, y todo

sera en un periodo de 12 meses dividido por semanas y horas.

Actividad 3: Orientacion de nuevos aplicativos

Esta actividad estar a cargo del Ingeniero Pablo Garcia, una grande en los manejos de las
App, esto ayudara para que el personal conozca las nuevas aplicaciones que existen para
un mejor manejo en la atencion al cliente, dando las informaciones adecuadas bajo las

diferentes App que ya existen y se pueden usar.

Para ellos esta actividad tendra un periodo también de 12 meses, donde el personal

deberd asistir obligatoriamente para poder ponerlo en practico en la organizacion.
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Actividad 4: Préactica piloto del aplicativo AENA

La préactica piloto es una simulacion (prueba) para implementar por un corto tiempo el
App AENA para probar como el turista y/o cliente se adapta a esta aplicacion y analizar

si en realizar es favorable para la organizacion o no.

Para ello el encargado tendré que solicitar al personal que instale la aplicacion
para poder practicar, por lo cual esta actividad tendra un periodo de 12 meses, con 4

sesiones cada dos semanas, dando seguimiento constantemente.

Actividad 5: Manejo del aplicativo AENA

Para el manejo de la aplicacion, el encargado tendra las herramientas correspondientes,
para ensefiar al personal el funcionamiento de esta nueva aplicacién, que ayudara a la

atencion del cliente en una manera rapido y seguro.

Migraciones tendra la obligacion de facilitar todo lo necesario que necesite el
encargado para poder realizar dicha actividad, esto tendré un periodo igual que las deméas

actividades de 12 meses.

Actividad 6: Seminario

Como ultima actividad del primer programa del curso, los encargados Diego Zarzoza y
el ingeniero Pablo Garcia realizaran las evaluaciones necesarias para medir el aprendizaje
de cada personal con la aplicacion de este nuevo programa para mejor la calidad de

atencion.

Para esta actividad tendra un periodo de 12 meses por el cual al terminar el
programa con todas las actividades se otorgard una Constancia de haber concluido

aprobatoriamente dicho curso.
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Plan de contingencia

Tabla 11

Justificacion de la propuesta

Nro. Actividad Justificacion
La aprobacion de la propuesta para realizar las
Capacitacion del personal actividades
1 de Migraciones
Curso bésico de Software Para mejorar la calidad de sistema operativo
3 Evaluacion del personal ~ Medir la capacidad de rendimiento del personal
Orientacion de nuevos

N

4 aplicativos Para mejorar la calidad de atencién en migraciones
Préactica Piloto del
5 aplicativo AENA Simulador de nuevas App para una buena atencién
Manejo del aplicativo Medir la calidad de nuevas innovaciones y
6 AENA cambios en migraciones
7 Seminario Medir la capacidad de rendimiento del personal
Indicadores

Indicador de Manejo de APP:

] N° de Aprobados
Manejo de la APP = - x100
Total de trabajadores

Indicador manejo de Software:

N° de Aprobados < 17

1
N° de aprobados > 17 *100

Manejo de Software =

Indicador de Evaluados:

Evaluacion = Total de aprobados 100
vatuacton = Total de desaprobados x




Presupuesto por Actividad

Tabla 12
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Presupuesto para la actividad 1: Capacitacion del personal de migraciones

Descripcion Unidad Cantidad
1 Impresion 2 0.2 0.4
2 Folder 1 0.5 0.5
3 Faster 1 0.5 0.5
Total S/1.40
Tabla 13

Presupuesto para la actividad 2: Curso basico de Software

Ingresos
Cadigo Descripcion Unidad Cantidad
1 Inscripcion 220 250 55000
Total S/55,000.00

Egresos
Cadigo Descripcion Unidad Cantidad
1 Expositor 1 606.6
2 Folletos 220 0.3
3 Folders 220 0.5
4 Lapiceros 220 0.5
5 Lapices 220 0.8
6 Hojas 440 0.05
7 Faster 220 0.5
8 Borradores 220 0.5
9 Agua 8 0.8

Total

606.6
66
110
110
176
22
110
110
6.4
S/1,317.00




Tabla 14

Presupuesto para la actividad 3: Evaluacion del personal

Egresos
Cadigo Descripcion Unidad Cantidad Total
1 Impresion 440 0.1 44
2 Expositor 1 1 606.6 606.6
Total S/650.60
Tabla 15
Presupuesto 4: Orientacion de nuevos aplicativos
Egresos
Cadigo Descripcion Unidad Cantidad Total
1 Expositor 2 1 1440 1440
Total S/1,440.00

Tabla 16

Presupuesto 5: Préactica piloto del aplicativo AENA

Egresos
Cddigo Descripcion Unidad Cantidad Total
1 Impresién 440 0.1 44
2 Expositor 2 1 1440 1440
Total S/1,484.00
Presupuesto 6: Manejo del aplicativo AENA
Egresos
Cadigo Descripcion Unidad  Cantidad Total
1 Impresion 440 0.1 44
2 Expositor 2 1 1440 1440
Total S/1,484.00
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Tabla 17

Presupuesto de actividad 7: Seminario
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Egresos
Cantida
Codigo Descripcion Unidad d
1 Impresion 440 0.1
2 Expositor 1 1 606.6
3 Expositor 2 1 1440
Total

Total

44
606.6
1440
S/2,090.60

Objetivo 2: Mejorar la comunicacion y las relaciones interpersonales del personal

de migraciones.

Plan de actividades

Tabla 18

Actividades del objetivo 2- propuesta

Logro
Nro. Actividad Inicio  Dias Fin parcial Responsable/s
Ta”ef‘?s de Aprobacién Psic6logo Fernando
atencion al de RR.HH Lamas
1 cliente 1/01/2020 8  9/01/2020 '
Comunicacion Aprobacién Psicélogo Fernando
2 y Técnicas  10/01/2020 8 18/01/2020 de RR.HH Lamas
Relaciones Aprobacién Psicélogo Fernando
3 Interpersonales 19/01/2020 8 27/01/2020 de RR.HH Lamas

Actividad 7: Taller de atencidn al cliente

Para esta actividad se busco a un profesional de calidad encargado de varias actividades

que ayudan a mejor las habilidades que la persona tiene oculta.

Para ellos, se necesitara la informacion correspondiente, se brindara unas

separatas donde se informara de las dindmicas que se realizara y también se ejecutara

simulaciones como atender a un cliente en la forma adecuada y las palabras necesarias.
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Actividad 8: Comunicacion y técnicas

El encargado es un Mg. en lo que es la psicologia en general, encargado de poder ayudar

con diversos programas Y ejercicios.

En esta actividad aparte de ser teorica serd didacticas para poder desarrollar las
diferentes técnicas para establecer una buena comunicacién entre el personal y clientes

(turista).

Para ellos se debera realizar dicha actividad en un periodo de 12 meses, cada mes
el encargado realizara un informe del avance que ha tenido el personal, dicho documento
seraarchivado y se otorgara una copia al personal para que mensualmente vea su progreso

con dicho taller.

Actividad 9: Relaciones Interpersonales

Esta actividad tendrd como objetivo mejorar capacidades de comunicacion interpersonal.
donde se desarrollara habilidades para expresar los sentimientos y entender a los demas

y poder crear un ambiente de confianza.

En esta actividad el encargado dividira en grupos de 15 y se presentara las
instrucciones correspondientes, se entregara los materiales necesarios para la dindmica

que se realizara en cada sesion, esta actividad tendra un periodo de 12 meses.

Plan de contingencia

Tabla 19

Justificacion de la propuesta

Nro. Actividad Justificacion
Mejorar por medio de ejercicios y simulaciones
para una excelente atencion.

1 Talleres de atencion al cliente

Mejorar las técnicas para una buena
2 Comunicacion y Teécnicas comunicacion con los turistas.

Mejorar las relaciones interpersonales entre
3 Relaciones Interpersonales comparieros y cliente.




Indicadores
Indicador de Manejo de técnicas:

) ) Aprobados
Manejo de tecnicas = - x100
Total de integrantes

Indicador de Mejorar la atencion:

) ) Total de participacion
Mejorar la atencion = - - —x100
Total de inasistencias

Indicador de Buena comunicacion:

Total de asistencia

Buena comunicacion = - - —x100
Total de inasistencia

Presupuesto por Actividad
Tabla 20

Presupuesto para la actividad 1: Taller de atencion al cliente

Ingresos

Descripcion Unidad Cantidad Total

1 Inscripcion 220 150 33000
Total S/33,000.00

Egresos

Descripcion Unidad Cantidad Total

1 Expositor 3 1 550 550
2 Agua 8 0.8 6.4
3 Impresion 660 0.1 66

4 Folders 220 0.5 110




o N o O

Lapiceros
Borradores
Faster

Diploma

220
220
220
220

0.5
0.5
0.5

Total

110
110
110
440
S/1,502.40

Tabla 21

Presupuesto para la actividad 2: Comunicacion y técnicas

Codigo

o N oo o B~ W DN

Descripcion

Agua

Expositor 3
Plumones gruesos
Hojas de colores

Plumones delgados

Goma

Tijeras

Borradores

Egresos
‘ Unidad ‘ Cantidad

1
220
660
220

24
220
220

0.8

550
1.5
0.15
0.35
1.5

0.5

0.5

Total

6.4
550
330
99
77
36
110
110
S/1,318.40

Tabla 22
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Presupuesto para la actividad 3: Relaciones interpersonales

Egresos
Cadigo Descripcion Unidad Cantidad
1 Agua 8 0.8
2 Expositor 1 550
3 Papelotes 220 0.3

Total

6.4
550
66
S/622.40

88



89

Objetivo 3: Disminuir la presion de trabajo en el area de migraciones
Plan de actividades
Tabla 23

Actividades del objetivo 3- propuesta

Nro Actividad Inicio Dias Fin  Logro parcial Responsable/s
Control de 1/1/20 1/9/202  Aprobacion Psic6loga Andrea
1 emociones 20 8 0 RR.HH Berrocal
Evaluacion 1/10/2 1/18/20 Aprobacion de Ingeniero Pablo
2 General 020 8 20 la gerencia Garcia

Actividad 10: Control de Emociones

Esta actividad tendrd como objetivo determinar la situacién emocional y entrenar la

precepcion en el entorno y la presion laborales.

Para ello se realizar una simulacién donde un miembro del personal hara el papel
del cliente donde se acercara a la plataforma enojado a realizar un reclamo. Los
participantes restantes deberan guiarlo para lograr el objetivo trazado, esta dindmica

tendrd una duracion de 2 horas.

Actividad 11: Evaluacién General

Esta es la Gltima actividad para realizar, para ello los encargados de los demas programas
realizaran las preguntas necesarias para el personal del area de migraciones para poder

medir lo aprendido durante el afio de cursos y talleres.

El personal para recibir su Certificado deberad aprobar con una nota < 16 para
poder ser calificado como personal de alta calidad en atencidn al cliente, terminando con
certificacion se realizara el brindis necesario donde se concluira con el curso y taller para

el personal del &rea de migraciones.
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Plan de contingencia

Tabla 24

Justificacion de la propuesta

Nro Actividad Justificacion

Talleres de atencion al Mejorar por medio de ejercicios y simulaciones para una
1 cliente excelente atencion.

Comunicaciony  Mejorar las técnicas para una buena comunicacion con

2 Técnicas los turistas.
Relaciones Mejorar las relaciones interpersonales entre comparieros
3 Interpersonales y cliente.
Indicadores

Indicador de Manejo de técnicas:

Control de ira = Participacion 100
ontrotaetra = Aprobados < 16x
Indicador de Entorno laboral:
Asistencia < 100
Entorno laboral = x100

Inasistencia

Indicador de Indice de aprobado:

Alumnos con nota < 14

Indice d bados = 100
ndice de aprobaaos Total de alumnos que dieron el examenx




Presupuesto por actividad

Tabla 25

Presupuesto para la actividad 1: Control de emociones

Cadigo
1

O 00 N O Ul B W N B

[y
o

| Unidad Cantidad Total

Ingresos
Descripcion
Inscripcion 220
Egresos
Descripcion ‘ Unidad
Agua 8
Expositor 4 1
Folders 220
Hojas Bonds 220
Diplomas 220
Plumones delgados 220
Plumones gruesos 220
Hojas de colores 660
Imagenes ilustradas 220
Musica 100

100 22000
Total S/22,000.00
Cantidad Total
0.8 6.4
1200 1200
0.5 110
0.05 11
2 440
0.35 77
1.5 330
0.15 99
1.5 330
0.02 2
Total S/2,605.40

Tabla 26

Presupuesto para la actividad 2: Evaluacion general

Descripcion
Certificado

Ingresos
' Unidad
220

Cantidad Total
100 22000
Total $/22,000.00

Descripcion
Impresion
Agua
Champagne
Bocaditos
Vasos
Asistente

Egresos
" Unidad
220
221
48
440
220

Cantidad Total

1.5 330
0.8 176.8
11 528
0.16 70.4
0.03 6.6
100 100

Total S/1,211.80
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Cronograma

Figura 1.Diagrama de Gantt — Objetivo 1 de la propuesta. Fuente: Elaboracion propia
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4.3 Discusion

La tesis titulada “La calidad de atencion en el area de Migraciones del Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez, Callao 2019”, se ha logrado destacar de manera satisfactoria
todo el proceso de investigacion, ademas de la propuesta que dard solucion a los

inconvenientes que se encontraron en el area de Migraciones.

Lo que se planea en el trabajo de investigacion es que se mejore el conocimiento
tecnoldgico de software, ya que uno de sus inconvenientes es que el area de Migraciones
no cuenta con equipos suficientes para poder realizar correctamente la prestacion de
servicio lo cual hace de que dificulte y que genere una incomodidad entre los pasajeros
ya que cuando ellos llegan a un pais de destino, lo primero que desean es que sean
atendidos de manera rapida pero en muchos casos no suele pasar, debido que el sistema
suele colgarse y al no poder dar una solucidn rapida hace de que los pasajeros tengan que
esperar méas de lo debido, generando a los pasajeros un gasto adicional ya que suelen

contratar su movilidad u entre otros pendientes.

Otro de los problemas es que los pasajeros no suelen hacer uso de los equipos
modernos para su autoservicio, y es debido a que los pasajeros ya estan acostumbrados
a realizar su registro migratorio de manera presencial en los modulos, la falta de
informacion ya sea mediante folletos y/o videos hace de que cada vez que los pasajeros
se encuentren en el recinto migratorio no tengan conocimiento alguno sobre el uso de las
Puertas Biométricas ya que no hay un personal de manera permanente que pueda
orientarlos sobre el uso correcto que deben realizar, ya que estamos en un mundo moderno
en donde la tecnologia se usa para todo, los clientes y/o pasajeros en algunos casos
sienten incomodidad al usar los equipos de autoservicios porque sienten que es una
pérdida de tiempo y demora debido a que suelen tener problemas son sus huellas, no les

reconocen sus rostros o porque el sistema suele fallar.

Por ello al notar esas incomodidades y problemas que presenta hoy en dia el area
de Migraciones se hizo la propuesta para mejorar la calidad de atencion, para ello después
de analizarlo mediante las entrevistas y encuestas nos da como resultados que en cuanto

a las entrevista el personal destaco como un gran problema la falta de actualizacion de
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Software , entre otros problemas también se tiene que en la subcategoria Elementos
tangibles da como resultado 34.43% de que los equipos que usan migraciones no son
modernos; en la subcategoria Empatia se evalud y se obtuvo un resultado alarmante de
37.43% con respecto a la atencion del turista debido que el personal solo atiende las
necesidades de gran magnitud dejando un lado la atencidn; es por ello que se realizara 3
actividades y en cada una de ellas ,son cursos donde habran temas principales en relacion
al personal, para estas actividades al personal se le dividira en 2 grupos para que todo
puedan hacer participe sin perjudicar su horario de trabajo ( Primer grupo : el personal
que tenga turno en la mafiana y en la noche su charla sera en la tarde , el segundo grupo:
el personal que tenga turno en la tarde su charla serd en la mafiana ) eso nos ayudara a
poder capacitar mas a nuestro personal, para que puedan saber méas sobre el manejo del
nuevo aplicativo a realizarse para poder agilizar con la atenciéon de los pasajeros, el
personal puede estar capacitado pero al momento de realizar sus actividades

correspondientes no suelen ponerlo en accion .

Finalizando con esta investigacion y la propuesta se tendrd una mayor supervision
0 seguimiento al personal mediante las evaluaciones que se realizaran después de cada
actividad, dichas actividades tendran una duracién de 1 afio y estamos proyectandonos a
un corto plazo, ya que con dicha propuesta lo que buscamos es que los problemas se

reduzcan a un 70%.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS



96

5.1 Conclusiones

Primera: Ante el problema de la calidad de sistema de Software y las aplicaciones dentro
del &rea de migraciones, se ha visto la oportunidad de proponer una propuesta
para mejorar la Calidad de atencién con la finalidad de incrementar la buena

atencion y lograr un servicio de calidad.

Segunda: Mediante el proceso de la investigacion se teorizo la Calidad de atencion,
teniendo en cuentas los diferentes aportes que anteceden, el trabajo se
desarrollé con la finalidad de optar una idea adecuada que permita mejorar la

situacion actual que sucede en el area de migraciones.

Tercera: En la propuesta se ha disefiado estrategias para mejorar la Calidad de Atencién
para el rea de migraciones del aeropuerto Jorge Chavez, con la finalidad de
mejorar personalmente y profesionalmente dentro de sus funciones, también

facilitar las técnicas necesarias que permita al personal lograr sus objetivos.

Cuarta: Lapropuesta para mejorar la Calidad de Atencion, ha sido dirigida por personas
expertas y especializadas, tanto en lo tedrico como en lo préctico, donde se
ha mejorado el desarrollo de dicha propuesta dando conformidad del caso

respectivo que es la valides de dicha propuesta.
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5.2 Sugerencias

Primera: Se sugiere aplicar la propuesta en el &rea de migraciones, con el fin de lograr

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

una buena atencion en el sector, esto le va a permitir que migraciones tenga
un rendimiento constante de turistas e incremente sus ganancias. La propuesta
tiene como objetivo que el personal tenga una excelente calidad de atencién

en un mediano plazo.

Diagnosticar nuevas variables que intervienen en la calidad de atencion del
personal del area de migraciones, con la finalidad de obtener nuevas teorias y
aplicadas e la organizacion, esto permitira que dicho sector siga con su
proceso de crecimiento, ademas va a permitir que la presente investigacion

siga enriqueciendo el contenido.

Profundizar y ampliar las teorias de la variable investigada, la calidad de
atencion del personal, con la finalidad de mejorar el modelo ya investigado y
tener un antecedente, esto va a permitir que la organizacion se adecle a la

realidad que se vive en la actualidad cuando desarrollan sus funciones.

Buscar nuevas estrategias que mejore la propuesta de calidad de atencion en
el personal del area de migraciones, con la finalidad de complementar los
conocimientos expuestos en el trabajo de investigacion como consecuencia
se lograra mejorar la calidad de atencion de otras aéreas que deseen aplicar

dicha propuesta en sus organizaciones.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
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Problema Objetivo general | Hipotesis general Categoria 1: Calidad de servicio
general Sub . item Escala Nivel
. Indicadores
categorias
¢Coémo mejorar | Proponer Describir de qué 1. Atencion Nominal Descriptivo
la calidad de | estrategias para | manera se podra | Empatia personalizada. 1,2,3
atencion en el | mejorar la calidad | mejorar la calidad 2. Conocimiento de Nominal Descriptivo
aérea de | de atencién en el | de atencion en la consultas.
Migraciones del | aérea de | aérea de 3.Cumplimiento de | 4,5,6
Aeropuerto Migraciones del | migraciones  del promesas Nominal Descriptivo
Internacional Aeropuerto aeropuerto Jorge 4. Interés por buscar
Jorge  Chavez, | Internacional Chavez,  callao | Fiabilidad soluciones a los Nominal Descriptivo
Callao 2019? Jorge Chavez, | 2019. problemas.
Callao 2019.
Problemas Obijetivos Hipotesis 5. Equipos
especificos especificos especificas modernos. Nominal Descriptivo
¢Coémo es la | Analizarlacalidad | Describir  como | Elementos 78,9,
calidad de | de atencion en el | influiriael nivel de | tangibles 6. Condiciones de
atencion en el | area de | servicio que las infraestructuras.
area de | Migraciones del | reciben los Nominal Descriptivo
Migraciones del | Aeropuerto pasajeros para
Aeropuerto Internacional evaluar la calidad
Internacional Jorge Chavez, | de atencion de
Jorge  Chévez, | Callao 2019. migraciones  del
Callao 2019? aeropuerto Jorge
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¢Cémo las | Predecir la
estrategias influencia de las
influyen en la | estrategias en la
calidad de | calidad de
atencion en el | atencion en el area
area de | de  Migraciones
Migraciones del | del  Aeropuerto
Aeropuerto Internacional

Internacional Jorge Chavez,

Jorge  Chavez, | Callao 2019.
Callao 2019?

Chavez, callao
2019.

Capacidad de | 7. Tiempo de Nominal Descriptivo
respuesta respuesta 10,11,12

8. Privacidad de
Seguridad Informacion 13,14,15 Nominal Descriptivo

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra
informante

y unidad

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y analisis de
datos

Sintagma: Holistico

Tipo: Investigacién Proyectiva
Nivel: Descriptivo

Método: Andlisis y estadistico

Poblacion: infinita
Muestra: 366 turistas

Unidad informante: pasajeros y

supervisores

Técnicas: Encuestas y Entrevistas
Instrumentos: Cuestionario

Procedimiento:  solicitar el
permiso, crear el instrumento
Andlisis de datos:




Anexo 2: Evidencia de la propuesta

El personal no tiene conocimienta

sobre temas de Software ni

Objetivo:

Mejorar & capactacion del personal sobre manejo de PTG

Cursos basicos de Software.

software, cion:
programas. Salucion
Actividades:
Nro Actividad Inicio | Dias Fin Logro parcial Responsablels Ingresos | Eqresos  |UtilidadiPerdida
. - Bprobacicn delajefade | .
apacitacion del persanal de Migracion o Kimberly Vargas Guispe 000 140 140
1 p p : Ooanz0 | § D302 Migraciones ey
g Aprobacidn de. ' Diiega Zarzna L BA000.00 11700 Bagas.00
2| CusobisodeSotvae | o) | g | mon | T eREE ) TR CRETN
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: . Diega Zarznza L 00 BATED H50ED
3| Fulindlpesod | e | 8 | sowm supenntes A
4 Elrientacién d nigevas ip"N[i'.'DS 000 2 IR0 F\prubacién dela gerencia Ingenierl:l Fablo Garcia 0.0 144000 4000
. o Bprobacicn delagerencia | Ingeniera Pablo Garcia 000 148400 B0
B | PracticaFiloto del aplicativn AENA | 06022020 | & W20
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7 M) 8 | oo FpEHELIES et

5 5500000 5/ §46760 5 4653240
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El personal altener una

problema famiiar o refija con QUGS

Disminuir i presion de trabajo en elarea de PRI

Control de Emociones

ot Migraciones solucion;
Actividades:
Nro|  Actividad Inicio | Dias | Fin Logro parcial Respansablels | Ingresos | Egresos |UtilidadiPerdida
. Psicdloga Andrea
1| Cotldeenccies | 0§ | PR e e Bl
Aprobacian dela gerencia | IngenieroPabla Garcia | 2200000 | 10a0 | 2076520
2 | Evaluacion Deneral |00D02020] & | 8/D2020

HiHH HHEE 5 40,152.80

¥
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo
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CUESTIONARIO DE LA CALIDAD DE ATENCION EN EL AREA DE MIGRACIONES
DEL AEROPUERTO JORGE CHAVEZ, CALLAO 2019.

INSTRUCCION: Estimado pasajero, este cuestionario tiene como objetivo conocer la percepcidn

que tiene usted con respecto a la calidad de atencion que brinda el drea de Migraciones. Asi

mismo, le solicitamos que responda todas las preguntas con sinceridad.

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )

Edad: 25-30 afios ( ) 30-35afios ( )35amas( )

INDICACIONES: A continuacidn, se le presenta una serie de preguntas las cuales deberd Ud.

responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca

Nunca

Calidad de Servicio
ITEMS VALORACION
SUB CATEGORIA FIABILIDAD
1 El personal del drea de migraciones resuelve los problemas de los 1 2 3 4
pasajeros.
2 El personal de migraciones muestra una atencion rapida y eficaz. 1 2 3 4
. El personal del drea de migraciones se preocupa de no tener ninguin 1 5 3 4
error con el cliente.
SUB CATEGORIA SEGURIDAD
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4 Siente seguridad durante la inspeccidn de sus documentos.
5 El personal de migraciones le ofrece un formato de confidencialidad
de datos.
: Existe algin medio de seguridad que supervise la veracidad de
informacion de los clientes.
SUB CATEGORIA ELEMENTO TANGIBLE
-~ El drea de migraciones cuenta con equipos modernos para la 4
atencion de los clientes.
. El personal del area de migraciones cuenta con equipos suficientes 4
para la prestacién de servicios.
o Utiliza usted los equipos modernos del area de migraciones para su 4
autoservicio.
SUB CATEGORIA CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 El personal del area de migraciones le ofrece un servicio rapido.
n El personal del area de migraciones siempre estd dispuesto a
ayudar.
. Considera usted que el personal de migraciones se demore en
resolver los inconvenientes de otros clientes.
SUB CATEGORIA EMPATIA
o El personal del drea de migraciones brinda una atencién
personalizada.
w Existe una comunicacion fluida entre el personal de migraciones y
el cliente al momento del registro migratorio.
5 El personal del area de migraciones atiende las necesidades

especificas de los clientes.
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Universidad
Norbert Wiener

Datos basicos:
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Ficha de entrevista

Cargo 0 puesto en que se desempefa

Supervisor

Nombres y apellidos

Jorge Diaz Campos

Caodigo de la entrevista

Entrevistadol (Entv.1)

Fecha 22-04-2019

Lugar de la entrevista Aeropuerto

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢De qué manera ayuda usted al pasajero cuando presenta algin problema?

2 ¢ Considera usted que la calidad de servicio que se brinda a los pasajeros es la
mas apropiada? ¢ Por qué?

3 ¢ Qué propuesta daria usted para mejorar el servicio con los pasajeros?

4 ¢ Qué potencial debe tener el personal de Migraciones para alcanzar un alto
nivel de servicio?

5 ¢ Qué programas o equipos necesita el area de Migraciones para cumplir con
sus objetivos?

6 ¢El &rea de Migraciones cuenta con un sistema para evaluar a su personal?
¢ Cudles son?

7 ¢Segun su opinidn los elementos materiales (folletos, escritos y visuales) son
de utilidad para los pasajeros? ;Por qué?

Observaciones




Entrevistadol (Entv.1)
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Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas

1 ¢De qué manera ayuda usted al pasajero | Se les ayuda a los pasajeros dandoles las orientaciones adecuadas por un inspector que
cuando presenta algin problema? esta capacitado.

2 ¢ Considera usted que la calidad de servicio que | Si, porque el personal recibe las capacitaciones adecuadas para resolver las dudas tanto
se brinda a los pasajeros es la mas apropiada? | del personal como de los viajeros.
¢ Por quée?

3 ¢Qué propuesta daria usted para mejorar el | Mejorar la empatia y el buen trato a los pasajeros, porque cada uno tiene distinta forma
servicio con los pasajeros? de personalidad y a veces los pasajeros suelen confundir la seriedad con el buen trato.

4 ¢Qué potencial debe tener el personal de | La buena disposicidn y ponerlo en practica con los pasajeros para asi resolver todas sus
Migraciones para alcanzar un alto nivel de | dudas.
servicio?

5 ¢Qué programas 0 equipos necesita el area de | Implementar antenas solares parabdlicas con internet de largo alcance, equipos
Migraciones para cumplir con sus objetivos? | funcionales de marca Soviética (Rusa).

6 ¢El area de Migraciones cuenta con un sistema | Si contamos con un sistema de evaluacion, que es a través de examen virtual y foros
para evaluar a su personal? ;Cuéales son?

7 ¢Segun su opinion los elementos materiales | No porque la mayoria de informacion viene incompleta, hojas en blanco y errores

(folletos, escritos y visuales) son de utilidad
para los pasajeros? ¢ Por qué?

gréaficos.
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W\

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Coordinadora

Nombres y apellidos Tania Villanueva Colonia

Cadigo de la entrevista Entrevistado 2 (Entv.2)

Fecha 22-04-2019

Lugar de la entrevista Aeropuerto

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢De qué manera ayuda usted al pasajero cuando presenta algin problema?

2 ¢ Considera usted que la calidad de servicio que se brinda a los pasajeros es la
mas apropiada? ;Por qué?

3 ¢ Qué propuesta daria usted para mejorar el servicio con los pasajeros?

4 ¢Qué potencial debe tener el personal de Migraciones para alcanzar un alto
nivel de servicio?

5 ¢Qué programas o0 equipos necesita el area de Migraciones para cumplir con
sus objetivos?

6 ¢El area de Migraciones cuenta con un sistema para evaluar a su personal?
¢ Cuales son?

7 ¢Segun su opinion los elementos materiales (folletos, escritos y visuales) son
de utilidad para los pasajeros? ¢ Por qué?

Observaciones




Entrevistadol (Entv.2)
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Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas

1 ¢De qué manera ayuda usted al pasajero cuando | Dentro de las funciones del servicio migratorio, la funcién que tiene cada uno del
presenta algin problema? personal ya sea en la salida o ingreso a nuestro pais es brindarle la informacion

correspondiente en cuanto a su calidad migratoria y se logra la absoluciéon de
cualquier consulta que pueda realizar el pasajero.

2 ¢Considera usted que la calidad de servicio que | Si se le brinda una 6ptima calidad, porque tenemos un personal calificado para sus
se brinda a los pasajeros es la méas apropiada? | funciones y también se les capacita para que brinden un buen servicio a los pasajeros.
¢Por qué?

3 ¢Qué propuesta daria usted para mejorar el | Mejorar la distribucion de las filas para evitar que se congestionen los pasajeros,
servicio con los pasajeros? mejorar los equipamientos del reciento migratorio y seguir capacitando a nuestro

personal.

4 ¢Qué potencial debe tener el personal de | Debe estar bien capacitado y siempre estar a disposicion para poder resolver alguna
Migraciones para alcanzar un alto nivel de | duda que tenga el pasajero.
servicio?

5 ¢Qué programas 0 equipos necesita el area de | Se deben implementar mas programas que deban estar interconectados con temas del
Migraciones para cumplir con sus objetivos? estado (RENIEC, SUNART, Registros Publicos, antecedentes penales y judiciales).

6 ¢El area de Migraciones cuenta con un sistema | Si contamos con un sistema de evaluacion y se hace de forma periddica, se realizan
para evaluar a su personal? ;Cuéales son? mediante los foros y evaluaciones virtuales.

7 ¢Segun su opinion los elementos materiales | No, porque los folletos que son entregados a los pasajeros solo hablan de las

(folletos, escritos y visuales) son de utilidad para
los pasajeros? ¢Por qué?

promociones que tienen dentro de los DUTYS FREE, mas no hay informacion
importante sobre los controles que pasaran o que objetos son los que esta permitido
en su viaje.
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Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Inspector

Nombres y apellidos Huber Benito Padilla

Cadigo de la entrevista Entrevistado 3 (Entv.3)

Fecha 22-04-2019

Lugar de la entrevista Aeropuerto

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢De qué manera ayuda usted al pasajero cuando presenta algin problema?

2 ¢ Considera usted que la calidad de servicio que se brinda a los pasajeros es la
mas apropiada? ¢Por qué?

3 ¢ Qué propuesta daria usted para mejorar el servicio con los pasajeros?

4 ¢ Qué potencial debe tener el personal de Migraciones para alcanzar un alto nivel
de servicio?

5 ¢ Qué programas o equipos necesita el area de Migraciones para cumplir con sus
objetivos?

6 ¢El area de Migraciones cuenta con un sistema para evaluar a su personal?
¢ Cuales son?

7 ¢Segun su opinidn los elementos materiales (folletos, escritos y visuales) son de
utilidad para los pasajeros? ¢Por qué?

Observaciones




Entrevistadol (Entv.3)
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Nro. Preguntas de la entrevista Respuestas

1 ¢De qué manera ayuda usted al pasajero cuando | Se les ayuda a los pasajeros tratando de solventar exactamente en el problema que
presenta algin problema? tenga en ese instante el pasajero.

2 ¢Considera usted que la calidad de servicio que | Si es la méas apropiada, porque el personal de migraciones es capacitado previamente
se brinda a los pasajeros es la méas apropiada? | para resolver cualquier duda que se presente en el recinto.
¢Por qué?

3 ¢Qué propuesta daria usted para mejorar el | La propuesta que daria es tener mas capacitaciones enfocados en temas en atencién al
servicio con los pasajeros? cliente.

4 ¢Qué potencial debe tener el personal de | Elfiltro deberia ser mas orientado a la atencion al cliente, contratar a personas que sean
Migraciones para alcanzar un alto nivel de | empaticas y que tengan vocacion de servicio.
servicio?

5 ¢Qué programas 0 equipos necesita el area de | Con respecto a equipos el rea de migraciones deberia cambiar las lectoras ya que son
Migraciones para cumplir con sus objetivos? muy antiguas y actualizar los software para poder agilizar la atencion a los turistas.

6 ¢El area de Migraciones cuenta con un sistema | ElI area de migraciones si cuenta con un sistema de evaluacion que es mediante
para evaluar a su personal? ;Cuales son? encuestas que envian al correo electronico y foros.

7 ¢Segun su opinion los elementos materiales | No, porque los folletos que se entregan a cada pasajero ya sea en salidas o llegadas no

(folletos, escritos y visuales) son de utilidad para
los pasajeros? ¢Por qué?

es nada referente a los controles que puedan pasar si no son promociones que ellos
pueden adquirir al momento de hacer sus compras en el DUTTY FREE.
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Numero de encuestados: 366
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item Nunca | Casi A Casi Siempr | Item Nunca | Casi A veces | Casi Siempre
Nunca | veces | siempre |e Nunca siempre

1. El personal del area de 18 47 123 118 60 1. El personal del area de 4.92% 12.84% | 32.24% | 32.24% | 16.39%

migraciones resuelve los migraciones resuelve los

problemas de los pasajeros. problemas de los pasajeros.

2. El personal de migraciones 27 77 175 64 23 2. El personal de migraciones 7.38% 21.04% | 47.81% | 17.49% | 6.28%

relacién muestra una atencion relacién muestra una atencion

rapida y eficaz. rapida y eficaz.

3. El personal del area de 66 89 125 69 17 3. El personal del area de 18.03% | 24.32% | 34.15% | 18.85% | 4.64%

migraciones se preocupa de no migraciones se preocupa de no

tener ningln error con el cliente. tener ningun error con el cliente.

4. Siente seguridad durante la 95 103 106 53 9 4. Siente seguridad durante la 25.96% | 28.14% | 28.96% | 14.48% | 2.46%

inspeccion de sus documentos. inspeccion de sus documentos.

5. El personal de migraciones le | 77 105 91 62 32 5. El personal de migraciones le 21.04% | 28.69% | 24.86% | 16.94% | 8.74%

ofrece un formato de ofrece un formato de

confidencialidad de datos. confidencialidad de datos.

6. Existe algin medio de 90 94 108 45 30 6. Existe algiin medio de 24.59% | 25.68% | 29.51% | 12.30% | 8.20%

seguridad que supervise la seguridad que supervise la

veracidad de informacion de los veracidad de informacién de los

clientes. clientes.

7. El &rea de migraciones cuenta | 81 109 102 53 22 7. El &rea de migraciones cuenta | 22.13% | 29.78% | 27.87% | 14.48% | 6.01%

con equipos modernos para la con equipos modernos para la

atencion de los clientes. atencion de los clientes.

8. El personal del area de 117 101 90 39 20 8. El personal del area de 31.97% | 27.60% | 24.59% | 10.66% | 5.46%

migraciones cuenta con equipos migraciones cuenta con equipos

suficientes para la prestacion de suficientes para la prestacion de

Servicios. Servicios.
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9. Utiliza usted los equipos 126 110 79 42 10 9. Utiliza usted los equipos 34.43% | 30.05% | 21.58% | 11.48% |2.73%
modernos del area de modernos del area de migraciones

migraciones para su para su autoservicio.

autoservicio.

10. El personal del area de 106 92 101 50 17 10. El personal del area de 28.96% | 25.14% | 27.60% | 13.66% | 4.64%
migraciones le ofrece un migraciones le ofrece un servicio

servicio rapido. rapido.

11. El personal del &rea de 81 84 115 62 24 11. El personal del &rea de 22.13% | 22.95% | 31.42% | 16.94% | 6.56%
migraciones siempre esta migraciones siempre esta

dispuesto a ayudar. dispuesto a ayudar.

12. Considera usted que el 102 106 95 43 20 12. Considera usted que el 27.87% | 28.96% |25.96% | 11.75% | 5.46%
personal de migraciones se personal de migraciones se

demore en resolver los demore en resolver los

inconvenientes de otros clientes. inconvenientes de otros clientes.

13. El personal del area de 92 104 82 62 26 13. El personal del &rea de 25.14% | 28.42% | 22.40% | 16.94% | 7.10%
migraciones brinda una atencion migraciones brinda una atencion

personalizada. personalizada.

14. Existe una comunicacion 95 130 76 55 11 14. Existe una comunicacion 25.96% | 35.52% | 20.77% | 15.03% | 3.01%
fluida entre el personal de fluida entre el personal de

migraciones y el cliente al migraciones y el cliente al

momento del registro momento del registro migratorio.

migratorio.

15. El personal del area de 97 137 75 49 9 15. El personal del &rea de 26.50% | 37.43% | 20.49% | 13.39% | 2.46%

migraciones atiende las
necesidades especificas de los
clientes.

migraciones atiende las
necesidades especificas de los
clientes.
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Anexo 6: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Entrevistado N° 1

1) ¢De qué manera ayuda usted al pasajero cuando presenta algun problema?

A todos los pasajeros tanto en salidas como en llegadas internacionales, nuestro personal
que se encuentra totalmente capacitado para poder ayudar a los pasajeros orientandolos
en las inquietudes o cualquier consulta que quieran realizar ya sea por temas de

movimientos migratorios o entre otros temas.

2) ¢Considera usted que la calidad de servicio que se brinda a los pasajeros es la

mas apropiada? ¢Por qué?

La calidad del servicio que se les brinda a todos los pasajeros es la apropiada, porque para
ello nuestro personal de migraciones recibe las capacitaciones correspondientes desde el
primer dia en gue son contratados, para que puedan resolver cualquier duda que tengan los

pasajeros.
3) ¢Qué propuesta daria usted para mejorar el servicio con los pasajeros?

La propuesta que daria para poder optimizar con el servicio es mejorar la empatia y el
buen trato hacia los pasajeros, porque cada uno tiene distinta forma de personalidad;
muchas veces los pasajeros suelen confundir la seriedad de los inspectores con el buen
trato y es por ello que los clientes o pasajeros muchas veces suelen decir que no les dan

el trato que se merecen.

4) ¢Qué potencial debe tener el personal de Migraciones para alcanzar un alto nivel

de servicio?

El potencial que debe tener todo el personal del control migratorio es tener la buena
disposicion y ponerlo en practica con los pasajeros para que asi puedan resolver todas

dudas o inquietudes que tengan.

5) ¢Qué programas o equipos necesita el area de Migraciones para cumplir con sus

objetivos?

Para que el area de mi Migraciones pueda cumplir con objetivos, deben implementarse
nuevos equipos como las antenas solares parabodlicas con internet de largo alcance y con

equipos funcionales de marca Soviética (Rusa).
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6) ¢El area de Migraciones cuenta con un sistema para evaluar a su personal?

¢ Cudles son?

El area de migraciones si cuenta con sistema de evaluacion general como toda empresa u
organizacion, en este caso a nuestro personal se les evalia mediante examenes virtuales

y foros que se desarrollan de forma periddica.

7) ¢Segun su opinidn los elementos materiales (folletos, escritos y visuales) son de

utilidad para los pasajeros? ¢Por qué?

Segun mi opinion los folletos o revistas que suelen entregar dentro de las instalaciones,
no son de utilidad para los pasajeros ya que la mayoria de informacion viene incompleta

y no hay la informacidn necesaria que realmente sea de interés para los pasajeros.

Entrevistado N°2

1) ¢De qué manera ayuda usted al pasajero cuando presenta algun problema?

Dentro de las funciones del servicio migratorio, la funcién que tiene cada uno del personal
ya sea en la salida o ingreso a nuestro pais es brindarle la informacién correspondiente en
cuanto a su calidad migratoria y se logra la absolucion de cualquier consulta que pueda

realizar el pasajero.

2) ¢Considera usted que la calidad de servicio que se brinda a los pasajeros es la mas

apropiada? ¢Por qué?

Si se le brinda una dptima calidad, porque tenemos un personal calificado para sus funciones
y también se les capacita para que brinden un buen servicio a los pasajeros.

3) ¢Qué propuesta daria usted para mejorar el servicio con los pasajeros?

La propuesta que daria es mejorar la distribucion de las filas para evitar que se congestionen
los pasajeros, mejorar los equipamientos del reciento migratorio y seguir capacitando a

nuestro personal.

4) ¢Qué potencial debe tener el personal de Migraciones para alcanzar un alto nivel

de servicio?

El potencial del area de migraciones es que deben estar bien capacitados y siempre estar a

disposicion para poder resolver alguna duda que tenga el pasajero.
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5) ¢Qué programas o equipos necesita el area de Migraciones para cumplir con sus

objetivos?

Lo que necesita el area de Migraciones es que deben implementarse mas programas que
deban estar interconectados con temas del estado (RENIEC, SUNART, Registros Publicos,

antecedentes penales y judiciales).

6) ¢El area de Migraciones cuenta con un sistema para evaluar a su personal?

¢ Cuales son?

Si contamos con un sistema de evaluacion y se hace de forma periddica, se realizan mediante

los foros y evaluaciones virtuales.

7)  ¢Segun su opinidn los elementos materiales (folletos, escritos y visuales) son de

utilidad para los pasajeros? ¢Por qué?

No, porque los folletos que son entregados a los pasajeros solo hablan de las promociones
que tienen dentro de los DUTYS FREE, mas no hay informacion importante sobre los

controles que pasaran o que objetos son los que esta permitido en su viaje.

Entrevistado N°3
1)  ¢De qué manera ayuda usted al pasajero cuando presenta algun problema?

Se les ayuda a los pasajeros tratando de solventar exactamente en el problema que
tenga en ese instante el pasajero.

2) ¢Considera usted que la calidad de servicio que se brinda a los pasajeros es la
mas apropiada? ¢Por qué?

Si es la mas apropiada, porque el personal de migraciones es capacitado previamente
para resolver cualquier duda gque se presente en el recinto.

3) ¢ Qué propuesta daria usted para mejorar el servicio con los pasajeros?

La propuesta que daria es tener mas capacitaciones enfocados en temas en atencion
al cliente.

4)  ¢Qué potencial debe tener el personal de Migraciones para alcanzar un alto nivel
de servicio?

El filtro deberia ser méas orientado a la atencion al cliente, contratar a personas que
sean empaticas y que tengan vocacion de servicio.
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¢ Qué programas o equipos necesita el area de Migraciones para cumplir con sus
objetivos?

Con respecto a equipos el area de migraciones deberia cambiar las lectoras ya que son
muy antiguas y actualizar los software para poder agilizar la atencién a los turistas.

¢El area de Migraciones cuenta con un sistema para evaluar a su personal?
¢ Cuales son?

El &rea de migraciones si cuenta con un sistema de evaluacion que es mediante
encuestas que envian al correo electrdnico y foros.

¢Segun su opinion los elementos materiales (folletos, escritos y visuales) son de
utilidad para los pasajeros? ¢Por qué?

No, porque los folletos que se entregan a cada pasajero ya sea en salidas o llegadas
no es nada referente a los controles que puedan pasar si no son promociones que ellos
pueden adquirir al momento de hacer sus compras en el DUTTY FREE.
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de los instrumentos cuantitativos
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Anexo 8:

Evidencia de la visita a la empresa
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Anexo 9: Matrices de trabajo

1. Matriz de causa efecto para definir el problema
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Causa Sub causa ¢Por qué? Efecto
(Categoria
problema)

1. Beneficio 1. Varia el horario de turnos entre los Nombrados e Inspectores (dos mafianas,
dos tares y dos amanecidas) mientras que los Oficiales ( tres tardes y tres
amanecidas)
2. Solos los nombrados tienen 3 comidas segln el turno que les toque
(desayuno, almuerzo cena)
C1. Personal 2. Presion 3. Porque les hacen firmar adendas de un mes y no tienen una estabilidad
laboral.
4. Cualquier problema ocasionado es bajo responsabilidad del personal
asignado.
3. Motivacién 5. No tienen reconocimientos por parte del area de Migraciones del AIJCH.
6. No reciben ningin incentivo ni bonificacion. Calidad de
4. Software 7. Se cuelga el programa SIM (Sistema Integrado de Migraciones) ocasionando -
. . - Atencion
congestion en la sala de control Migratorio
8. El programa RQ (Requisitoria) pinta roja por OMONIMIA ocasionando una
incomodidad en los turistas.
5. Inmobiliario 9. No cuentan con los implementos necesarios (el mal estado de sillas y falta
C2. Equipos de médulos).

10.  No todo el personal de turno tiene sus computadoras para poder agilizar
la atencion.

6. Camaras
Fotograficas

11.  Todas estan en buen estado y no le dan uso correspondiente.

12.  Secolocaron con lafinalidad de tomar fotografia y hacer reconocimiento
facial a los pasajeros

C3. Procesos

7. Charlas

13.  Son realizadas en los dias de franco, perjudicando su Unico dia libre.
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14.  El personal de turno no da un buen trato al pasajero debido que se
encuentran en mal estado (animo).
8. Boucher 15.  El proceso de control migratorio por Puertas Biométricas es muy largo
causando incomodidad en los pasajeros (turistas).
16.  Finalizando el proceso, los Boucher no son conservados por los
pasajeros.
9. TAM 17.  Causa incomodidad en los pasajeros.
18.  No todos los pasajeros saben como llenarlos.
10.  Espacio 19.  No cuentan con un area de descanso
reducido 20.  Las oficinas no son las adecuadas.
C4. Infraestructura 11.  Anuncios | 21. Los pasajeros no saben hacia donde se van a dirigir
No hay indicaciones sobre el cobro de impuesto al momento de salir del
22.  aeropuerto ( vuelos de conexion )

2. Problema, objetivo, hipotesis

Problema general

Objetivo general

Hipédtesis general

¢;Coémo mejorar la calidad de atencién en el aérea de
Migraciones del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez,
Callao 2019?

Proponer estrategias para mejorar la calidad
de atencion en el aérea de Migraciones del
Aeropuerto Internacional Jorge Chévez,
Callao 20109.

Describir de qué manera se podra mejorar la calidad de
atencion en la aérea de migraciones del aeropuerto, callao
2019

Problemas especificos

Obijetivos especificos

Hipotesis especificos

¢Como es la calidad de atencion en el area de Migraciones
del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Callao 2019?

¢Como son los factores de mayor influencia en la calidad
de atencion en el area de Migraciones del Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez, Callao 2019?

Analizar la calidad de atencion en el &rea de
Migraciones del Aeropuerto Internacional
Jorge Chévez, Callao 2019.

Describir cémo influiria el nivel de servicio que reciben los
pasajeros para evaluar la calidad de atencidn de migraciones
del aeropuerto, callao 2019.

Describir que dimensiones valora el pasajero para la calidad
de servicio de migraciones del aeropuerto, callao 2019.
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¢Como las estrategias influyen en la calidad de atencion | Explicar las causas de mayor incidencia en el
en el &rea de Migraciones del Aeropuerto Internacional area de Migraciones del Aeropuerto

Jorge Chéavez, Callao 2019?

Internacional Jorge Chavez, Callao 2019.

Predecir la influencia de las estrategias en la
calidad de atencion en el area de Migraciones
del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez,
Callao 20109.

3. Justificacion

Justificacion teodrica

Cuestiones

Respuesta

Redaccién final

¢Qué teorias sustentan la investigacion?

Las teorias que sustentan esta investigacion son:
e Teoria X
e TeoriaVY
e Teoria de Calidad
e Teoria Neoclasica de la Administracion
e Teoria del comportamiento de la administracion

Para dicho trabajo de investigacion las teorias que sustentan
son: la teoria “X” y la teoria “Y”, la teoria de Calidad., la
teoria neoclasica de la administracién y teoria del
comportamiento administrativo, todas estas teorias ayudaran
a crear oportunidades, a eliminar obstaculos o problemas que
se presenten dentro del area de Migraciones.

¢COmo estas teorias aportan a su
investigacion?

Aporta a la solucién del problema, debido al concepto
de cada autor nos daran una imagen de como
buscaremos la mejor solucion en el &rea de Migraciones.

Todas estas teorias tienen conceptos importantes, que nos
ayudaran a interpretar el concepto de la problemaética lo cual
nos ayudara a buscar una mejor solucion dentro del area de
Migraciones del aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

Justificacion préctica

¢Por qué hacer el trabajo de investigacion?

Es necesario realizar la investigacion para poder buscar
el cuello de botella de dichas empresas y eso nos
ayudara a buscar buenas soluciones para mejorar los
servicios que se brindan.

Es importante realizar el trabajo de investigacién, para poder
cual es el motivo principal por el cual se esta originado el
cuello de botella dentro del area de Migraciones, lo cual nos
ayudara a buscar buenas soluciones para poder mejorar los
servicios que se brindan a los pasajeros y/o turistas.
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¢Cual seréa la utilidad?

La propuesta que se va a hacer es ayudar a reducir la
problematica que hoy en dia encontramos en el area de
Migraciones con respecto a la atencidn al cliente.

La utilidad que se le dara en la investigacion es reducir la
problematica que hoy en dia encontramos dentro del area de
Migraciones con respecto a la atencién al cliente,

¢Qué espera con la investigacion?

En esta investigacion esperamos que para el afio 2020,
la calidad de atencion en el area de Migracion del
aeropuerto Internacional Jorge Chavez., habra mejorado
en un 75% con dicha propuesta a realizar.

Con dicha investigacion esperamos que mejore en un 75%
con respecto a la calidad de atencion realizdndose en un corto
plazo; para asi poder obtener una buena satisfaccién en los
pasajeros, ya que todo pasajero ni bien llega al territorio
peruano la primera impresion que se lleva es el trato que le
dan en el control migratorio o en cualquier otra area dentro
del Aeropuerto.

Justificacion metodol6gica

¢Por qué investiga bajo ese disefio?

Porque utilizamos la investigacion holistica, cualitativa
y cuantitativa, eso ayudara a mejorar la propuesta que se
va a realizar en el area del control Migratorio del
aeropuerto Internacional Jorge Chéavez.

El resultado de la investigacion holistica permite realizar la
tesis en un proceso cualitativo y cuantitativo, donde
emplearemos unas encuestas a los turistas y una entrevista a
los supervisores de cada grupo del area de Migraciones del
aeropuerto Internacional Jorge Chévez.

¢El resultado de la investigacion permitira
resolver algin problema?

Si nos ayudara a resolver el problema que hoy existe en
el area de Migraciones, como es la calidad de atencion
a los turistas.

Mediante esta investigacion nos va a permitir obtener varios
resultados que se podran aplicar al area de Migraciones,
aunque no reduciremos en total la calidad de atencion, pero
estaria en un proceso para mejorar de a poco en el buen
servicio y/o trato hacia los turistas.

4. Matriz de teorias

Teoria 1: “Y”

Autor/es Afo

Cita Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Chiavenato, Idalberto 2000

Segun Chiavenato (2000) nos dice
“El trabajo puede ser una fuente de
satisfaccion o de sufrimiento,
sus

trabajadores

Debido que es un conjunto de hipotesis
de la teoria de motivacién humana
donde los encargados se preocupen que

La teoria se aplicara en la calidad de
atencion, para la motivacion e incentivos
economicos del personal del é&rea de

encuentren | Migraciones.
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dependiendo de ciertas

condiciones” (p.135)

satisfaccion con el cargo que tienen y
puedan esforzarse para lograr buenos
resultados para la organizacion, donde
el esfuerzo mental y fisico es suficiente
para poder conseguir los objetivos
empresariales a medida que sea
recompensable

Referencia:
Chiavenato, I. (2000). Administracion de Recursos Humanos. Colombia : MC.Graw Hill Interamericana.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Reyes Ponce, Agustin 2005 Segun el autor Reyes (citado por | Es decir que en esta teoria se basa al | Se aplicard en la propuesta para poder

McGregor) nos dice que es la
“creacion de condiciones que
permitan a los miembros de la
empresa realizar mejor sus propios
objetivos ~ encaminando  sus
esfuerzos hacia el éxito de la
empresa” (p.55).

autocontrol del personal, donde Ila
responsabilidad es lo primordial
destacando la creatividad, el ingenio y
la imaginacion que toda persona tiene y
lo desarrollara dentro del equipo de
trabajo para poder llegar al objetivo
trazado.

destacar la creatividad del personal de
Migraciones para poder realizar lluvias de
ideas y ser consideradas para el objetivo
trazado a mediano plazo

Referencia:
Reyes, A. (2005). Administracion de personal Recursos Humanos . Mexico: LIMUSA.
Teoria 2: “X”
Autor/es ARo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Reyes Ponce, Agustin 2005 Segun el autor Reyes (citado por | Por lo cual cada trabajador tiene | Dicha teoria se aplicara de manera directa en

McGregor) nos dice que “detras de
toda decisién o accion ejecutiva
hay determinadas ideas sobre la
naturaleza y conductas humanas”

(p.54).

diferentes conductas que hace que
dificulte el trabajo en equipo, debido
que cada trabajador realiza sus
obligaciones bajo amenaza ya que
prefieren ser dirigidos para poder
realizar sus tareas laborales.

el area de Migraciones con el personal
encargado de diferentes  funciones,
basandonos en el comportamiento de cada
uno de ellos, para que el equipo de trabajo
sea eficiente al momento de desempefiar sus
funciones.

Referencia:

Reyes, A. (2005). Administracién de personal Recursos Humanos . Mexico: LIMUSA.

Autor/es

Afo

| Cita

| Parafraseo

Aplicacidn en su tesis
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Chiavenato, Idalberto

2000

Segun Chiavenato (2000) nos dice
“A los seres humanos no les gusta
el trabajo y tenderan a evitarlo,
siempre que ello sea posible”
(p.133)

Toda organizacion para lograr los
objetivos con el personal sabiendo que
el ser humano prefiere ser dirigido, en
vez de dirigir es necesario que la
organizacion controle, obligue y
muestre al personal cuales son sus
principales responsabilidades para
lograr el objetivo trazado.

Esto nos ayudara que cada personal deba
cumplir con sus responsabilidades, para
poder lograr con el objetivo de una buena
atencion al cliente en el &rea del control
migratorio.

Referencia: Chiavenato, 1. (2000). Administracion de Recursos Humanos. Colombia : MC.Graw Hill Interamericana.
Teoria 3: Calidad
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Miranda Gonzéles, | 2007 Segun la real Academia Espafiola | La calidad nos sirve para poder darle un | Dicha teoria se aplicaria para saber cuales

Francisco; Chamorro Mera
Antonio y Rubio Lacaba
Sergio

(citado en Miranda; Chamorro y
Rubio) nos dice que “Es Ila
propiedad o0 conjunto  de
propiedades inherentes a una cosa,
gque permiten apreciarla como
igual, mejor o peor que los
restantes a su especie” (p.7)

valor importante al producto o servicio
con el fin de lograr una satisfaccion en
el cliente.

son las expectativas o deseos que los
clientes quieren con respecto a un
producto o servicio, al lograr la
satisfaccion del cliente lograremos
incrementar el consumo y su fidelizacion.

Referencia: Miranda,F ; Chamorro, A ; Rubio, S. (2007). Introduccion a la destion de la calidad. Madrid: Delta Publicaciones.
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Camison Cesar, Cruz Soniay | 2006 Segun Evans citado en (Camison, | Por ellos la calidad nos ayuda a mejorar | Se va a aplicar para poder mejorar las

Gonzéalez Tomas

Cruz y Gonzalez) nos dicen que la
calidad es “crear valor para los
grupos de interés” (p.147)

los valores que hay en los trabajos de
equipo y la empresa pueda cumplir con
sus objetivos a corto, mediano y largo
plazo, ayudando a resaltar los valores
gue tenemos desde pequefios para poder
dar seguridad a la organizacion y a los
clientes.

expectativas que los clientes deseen con el
respectivo respeto que ellos se merecen
donde aplicaremos el lema “El cliente
siempre tiene la razén.”
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Referencia: Camison, C., Cruz, S., & Gonzaéles, T. (2006). Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas. Madrid: PEARSON
EDUCACION, S.A,
Teoria 4: Neoclasica de la administracion
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Chiavenato, Idalberto 2006 Segun Chiavenato (2006) nos dice | Por lo tanto, esta teoria nos resalta que | Dicha teoria se aplicara de manera directa en
que “La administracion como | cada organizacion u empresa no soloes | el &rea de Migraciones con la propuesta a
técnica social basica que el | el trabajo de los encargados o de los que | realizarse, para lograr conseguir un grupo
administrador utiliza para alcanzar | lideran el grupo, sino de todos los | eficiente desarrollandose en un mediano
resultados ayudado por las | trabajadores para poder lograr los | plazo.
personas con quienes trabaja” | resultados u objetivos que la empresa se
(p.129) a trazado
Referencia: Chiavenato, 1. (2006). Introduccion a la teoria general de la administracion. México: Mc Graw Hill.
Autor/es ARo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hurtado Cuartas Dario 2008 Segin Hurtado (2008) nos dice | Es decir, cada organizacion esta | Se aplicara en el area de Migraciones para
“que para los autores neoclasicos | formada por los procesos de | poder lograr un desarrollo eficiente con su

la administracion consiste en
orientar, dirigir y controlar los
esfuerzos de un grupo de
individuos para logar un objetivo
en comun “(p.79).

administracién ya sea una micro o
macroempresa, para poder lograr con
los objetivos trazados es fundamental
gue dichas organizaciones tengan
delegados para poder dirigir, controlar
y orientar a cada grupo las tareas
adecuadas, para que asi al agrupar todos
los procesos sean satisfactorios para la
empresa.

personal, se desarrollara en un mediano
plazo.

Referencia:

Hurtado Cuartas, D. (2008). Principios de Administracién. Medellin-Colombia: ITM.

Teoria 5: Del comportamiento de la administracion
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Autor/es

Cita

Parafraseo

Aplicacidn en su tesis

Chiavenato, Idalberto

Segun Chiavenato (2006) nos dice
que “la teoria del comportamiento
de la administracion es la
motivacion humana” (p.283).

El individuo es considerado un hombre
trabajador con aportaciones para la
organizacion, con las habilidades para
delegar cierto grupo conociendo la
importancia del cargo, donde los
incentivos sociales y simbdlicos son
importantes para cada trabajador.

Esta teoria de aplicard en mi trabajo de
investigacion con respecto a la motivacién
de cada trabajador en la realizacion de un
trabajo excelente.

Referencia:
Chiavenato, 1. (2006). Introduccidn a la teoria general de la administracién. México: Mc Graw Hill.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Gorbaneff, Yuri 2007 Segin  Gorbaneff (citado por | Por lo cual la organizacion debe tener | Se aplicara en mi trabajo de investigacion

Maslow) nos dice “es la necesidad
de un estado interno de la persona
que hace que ciertos resultados
aparezcan atractivos a la persona”

(p.25).

en cuenta las necesidades primordiales
del trabajador u personal que labora en
dicha empresa para poder satisfacer
dichas necesidades para que el
trabajador pueda realizar sus labores en
un ambiente adecuado y  Ssin
preocupaciones y asi puedan lograr con
los objetivos.

para que la organizacion este pendiente en
las necesidades de sus trabajadores

Referencia:

Gorbaneff, Y. (2007). Problemas, experimentos, juegos de roles para el pensamiento administrativo. Bogota.

5. Matriz de antecedentes

Datos del antecedente nacional: 1

Redaccion final

Titulo

La calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes de Casa Verde Gourmet en el
“CARLOS MARTINES DE
PINILLOS” , distrito de Huanchaco 2016

aeropuerto

Sevilla. (2016). La calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de Casa Verde Gourmet
en el aeropuerto "CARLOS MARTINEZ DE PINILLOS", distrito de Huanchaco 2016. Tiene
como proposito comprobar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
clientes, para ello es necesario generar una gran variedad de productos saludables y
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Autor Sevilla Dévila, Claudia Elizabeth
Afo 2016
Obijetivo Determinar de qué manera la calidad de
servicio influye en la satisfaccion de los
clientes de Casa Verde Gourmet en el
aeropuerto “CARLOS MARTINES DE
PINILLOS” , distrito de Huanchaco 2016
Metodologia
Tipo Descriptivo correlacional
Enfoque Cuantitativo y Cualitativo
Disefio No experimental transversal
Método Probabilistico
Poblacion 2100 clientes
Muestra 325 clientes
Técnicas Encuesta
Instrumento | Cuestionario
Método de | SPSS
analisis de
datos
Resultados Dicha investigacion tiene como finalidad

satisfacer la calidad de atencién de los
pasajeros, debido a que la primera
impresion que se lleva el turista es el trato
que le brindan el personal de la aerolinea o
personal del aeropuerto (agentes de
seguridad).

Conclusiones

los pasajeros cada vez que llegan a los
restaurantes localizado dentro de las
instalaciones del Aeropuerto de Panama se
sienten augustos debido a que tienen sus
comidas muy agradables y son muy bien
atendidos por el personal de turno.

deliciosos, haciendo uso del disefio no experimental transversal, con una investigacion de
tipo descriptivo correlacional, utilizando los métodos inductivos y estadistico, teniendo
como poblacién a 2100 clientes con una muestra de 325 clientes. Dicha investigaciéon tiene
como finalidad satisfacer la calidad de atencion de los pasajeros, debido a que la primera
impresion que se lleva el turista es el trato que le brindan el personal de la aerolinea o
personal del aeropuerto (agentes de seguridad). Es por ello que los pasajeros cada vez que
llegan a los restaurantes localizado dentro de las instalaciones del Aeropuerto de Panama se
sienten augustos debido a que tienen sus comidas muy agradables y son muy bien atendidos
por el personal de turno.
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Referencia (tesis)

Nacional de Trujillo.

Sevilla, C. (2016). La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de casa Verde Gourmet en el aeropuerto "Carlos Martinez de
Pinillos", distrito de Huanchaco 2016. ( Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en Administracidon) . Trujillo: Universidad

Datos del antecedente nacional: 2

Redaccion final

Titulo Calidad de servicio y la satisfaccion del
pasajero turista en el aeropuerto de Iquitos
en el periodo Abril- Mayo 2015
Autor Guerra Pezo Rudy Randy, Vésquez
Meléndez Nora Brigida
Afo 2015
Objetivo Determinar la relacion existente entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del
pasajero turista en el aeropuerto de Iquitos
en el periodo Abril-Mayo 2015
Metodologia
Tipo Descriptivo- Correlacional
Enfoque Cualitativo
Disefio No experimental y longitudinal
Método
Poblacion Infinita
Muestra 81 pasajeros
Técnicas Encuesta
Instrument | Cuestionario SERVQUAL
0
Método de | SPSS Windows
analisis de
datos
Resultados

Conclusiones

Se obtuvo un valor significativo de p =
0.000 < a = 0.05, lo cual quiere decir que si

Guerra y Vasquez, (2015). Calidad de servicio y la satisfaccion del pasajero turista en el
aeropuerto de Iquitos en el periodo Abril-Mayo 2015. Tiene como objetivo principal
determinar la calidad de servicio como satisfaccion para el turista, para poder lograr un buen
posicionamiento en el mercado nacional e internacional, se hizo uso del disefio no
experimental, con una investigacion de tipo descriptivo- correlacional. Obteniendo una
poblacion infinita, después de haber obtenido los resultados se tiene una muestra de 81
pasajeros, para dicha recoleccion de datos se utilizd el cuestionario SERVQUAL, dichos
cuestionarios fueron realizados a todos los turistas que llegaban al aeropuerto de lquitos, para
poder determinar qué tan satisfecho se encuentra el pasajero desde su llegada al aeropuerto
de Iquitos hasta su Ultimo momento de estadia dentro de las instalaciones aeroportuarias.
Como conclusidn en dicha investigacion si existe una relacién entre todas sus variables,
logrando asi la satisfaccién de los turistas con respecto a la buena atencién del personal y de
los establecimientos que se encuentran dentro del aeropuerto de Iquitos.
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existe una relacion entre todas sus variables

Referencia (tesis)

Guerra, P., Rudy, R., Véasquez, M., & Brigida, N. (2015). Calidad de servicio y satisfaccion del pasajero en el Aeropuerto de Iquitosen el

periodo Abril-Mayo. Iquitos: Universidad Nacional de Amazonia Peruana.

Redaccion final

Datos del antecedente nacional: 3
Titulo La calidad de servicio percibida en los
usuarios en el Aeropuerto Alférez FAP.
David Figueroa Fernandini, Huanuco
Autor Reéategui Larrea ,Milena Verenice
Afo 2018
Objetivo Determinar el nivel de la calidad del servicio
percibida, de los usuarios del aeropuerto
Alférez FAP. David Figueroa Fernandini,
Huénuco 2018
Metodologia
Tipo Aplicada
Enfoque Cuantitativo
Disefio No  experimental,  Transaccional vy
Descriptivo
Método Deductivo
Poblacion 360 usuarios
Muestra Probabilistico
Técnicas Encuestas
Instrumento | Cuestionarios

Reategui, M. (2018). La calidad de servicio percibida en los usuarios en el Aeropuerto
Alférez FAP, David Figueroa Fernandini. Huanuco. Tiene como objetivo determinar el
nivel de la calidad del servicio percibida, de los usuarios del Aeropuerto Alférez FAP. David
Figueroa Fernandini, para esta investigacion se usd las encuestas y se obtuvo una poblacion
de 360 usuarios , lo que busca todo turista en un pais que no es suyo es el trato que le dan
ya que eso dice mucho para ellos, pero al realizarse una evaluacion la mayoria de los turistas
indicaron sus molestias y/o quejas debido a que las infraestructuras del aeropuerto no se
encontraba en perfecto estado y aparte se incrementaron cobros excesivos en los servicios
que les ofrecian, lo cual a generado la insatisfaccion de los turistas, impidiendo la captacion
de nuevos clientes. Por ello los resultados que se obtuvo es que los pasajeros indicaron que
en el aeropuerto de Lima no hay un orden correspondiente pero si cuenta con una buena
seguridad e infraestructura, mientras que las evaluaciones que se realizaron en CORPAC
sefialaron que muestra muchas deficiencias en cuanto a sus infraestructuras y servicio, por
ello al obtener una media de 3.27 muestra que el servicio ofrecido se encuentra entre en un
rango de bueno y regular
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Método de SERVQUAL
analisis de
datos
Resultados Los resultados que se obtuvieron es que los

pasajeros indicaron que en el aeropuerto de
Lima no hay un orden correspondiente pero
si cuenta con una buena seguridad e
infraestructura, mientras que las
evaluaciones que se realizaron indicaron que
CORPAC muestra muchas deficiencias en
cuanto a sus infraestructuras y servicio.

Conclusiones

Se obtuvo una media de 3.27 lo cual indica
de que el servicio ofrecido se encuentra entre
en un rango de bueno y regular

Referencia Reéategui, M. (2018). La calidad de servicio percibida en los usuarios en el Aeropuerto Alférez FAP, David Figueroa Fernandini. Huanuco.

http://repositorio.udh.edu.pe/bitstream/handle/123456789/1092/T047_73658133T.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Datos del antecedente nacional: 4 Redaccion final

Titulo Calidad de servicio percibido por Fernandez, C. (2017). Calidad de servicio percibido por colaboradores externos del
colaboradores externos del Aeropuerto Aeropuerto Internacional Jorge Chavez. Teniendo como objetivo principal determinar los
Internacional Jorge Chavez niveles de calidad de servicio percibido por los colaboradores externos y compararlos en
Autor Fernandez La Torre, Carlos Oscar funcion del sexo, procedencia, nivel de educacion y grupos etarios del Aeropuerto
Afio 2017 Internacional Jorge Chavez, para continuar con su investigaciéon tuvo una poblacion de
Objetivo Determinar los niveles de Calidad de 46,884 colaboradores y para ello se usaron las entrevistas y encuestas para poder determinar
Servicio percibido por colaboradores cudles eran los problemas que hacen que los pasajeros estén insatisfechos. Por ello se
externos y compararlos en funcion del recomienda que la empresa siempre este en constante comunicacién con sus clientes para
sexo, procedencia, nivel de educacion y asi saber cudles son los problemas, dificultades u obstaculos que hace que se detengan, por
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grupos etarios, del aeropuerto
internacional Jorge Chavez

Metodologia
Tipo Descriptiva
Enfoque Cuantitativo
Disefio Comparativo
Método
Poblacién 46,884 colaboradores
Muestra 381 usuarios
Técnicas La observacion, la entrevista y la encuesta
Instrumento | test, cuestionarios, listas de chequeos,
S inventarios
Método de SPSS
analisis de
datos
Resultados Se recomienda que la empresa esté en

constante comunicacion con sus clientes
para saber cuéles son sus problemas,
dificultades,

obstaculos que hace que se detengan ,por
ello la empresa siempre debe ayudar y
apoyarlos en todo lo que sea necesario

Conclusiones

Con respecto a la calidad de servicio se
tiene que mejorar en varios aspectos en
relacion a cada categoria que lo conforma,
en relacion a las dimensiones no se hallo
diferencias segln el sexo y origen de los
usuarios sin embargo se encontrd
oposiciones estadisticas muy significativas
segun el nivel educativo.

ello la empresa siempre debe ayudar y apoyarlos en todo lo que sea necesario; con respecto
a la calidad de servicio que brinda el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, se tiene que
mejorar en varios aspectos en relacién a cada categoria que lo conforman y en relacién a las
dimensiones no se hall6 diferencias segln el sexo y origen de los usuarios sin embargo se
encontrd oposiciones estadisticas muy significativas segun el nivel educativo.

Referencia

Fernandez, C. (2017). Calidad de servicio ercibido por colaboradores externos del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez. Lima.
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Datos del antecedente nacional: 5

Redaccion final

Titulo g:aIHSa:;I (tje Ser:’r'cr:f) ?eSdﬁ IalperSpiCt'\éa Montalvo, V. (2016). Calidad de servicio desde la perspectiva del turista extranjero en el
antrglls ?‘rg)rite?izjg ° riasznif)\gﬁiguyg pue_sto de coptrol fronteriZ(_) Kasani-Yunguyo Puno. Tier_1e como objetivo determinar el
Puno indice de calidad de servicio en el Puesto de Control migratorio de KASANI,para esta
Autor Montalvo Zela. Verénica Basilia investigacion se tuvo a una poblacién finita lo cual se realizaron encuestas para poder
_ determinar cuales son los problemas que hacen que no haya una buena calidad de servicio;
gg?etivo 2D0e%§rminar o Tndice de calidad de al momento de obtener dichos resultados se analizaron mediante el programa SERVQUAL
servicio en el Puesto de Control dando como resultado que la calidad de servicio en el control fronterizo aln tiene que
Fronterizo de KASANI mejorar, ya que es el control principal de ingresos y salidas de todos los extranjeros, y uno
Metodologia de ellos es la incomodidad de los extranjeros ya que cuando tienen que pasar el control
Tipo Descriptiva deben hacer laraas colas v eso implica gue tendrian que esperar por largas horas hasta
Enfoque Cuantitativo
Disefio mejorar con respecto a la capacidad de respuesta ya que afecta mucho con respecto a la
Método percepcidn de los turistas generando una inseguridad y desconfianza, por ello también es
Poblacion Finita — importante de que en el control migratorio para poder agilizar con la atencion es
Muestra Aleatorio simple necesario la implementacion de nuevo equipos tecnoldgicos evitando de que cada vez
Tr?sct?LCr?qsen Y Ezcegﬁi)tr?ario que_los pasajeros re_alicen su cor_ltrol migratorio se genere inco_modidad 0 se congestione
Método de SERVQUAI debido a la gran fluidez de pasajeros y eso hace de que los turistas ya no vuelvan.
andlisis de
datos
Resultados Se tiene mejorar con respecto a la

capacidad de respuesta ya que afecta a
la percepcion de los turistas, con
respecto a dichas dimensiones se podra
medir la calidad de servicio.

Conclusiones

El servicio que se brinda en el puesto de
control fronterizo es regular, pero si se
tendria que mejorar en la seguridad, en
los equipos de trabajo, con respecto a la
capacidad de respuesta el turista no estéa
muy satisfecho ya que suelen demorar
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mucho para poder atenderlos, la falta de
confianza debido a la mala atencién de
servicio.

]

Referencia (tesis)

Puno.

Montalvo, V. (2016). Calidad de servicio desde la perspectiva del turista extranjero en el puesto de control fronterizo Kasani-Yunguyo

Datos del antecedente internacional: 1

H

Redaccion final

Titulo Estudio de la percepcién de los turistas
sobre la calidad del servicio al cliente en
la Ciudad de Panama

Autor Miroslava Alzamora de Zarate

Afo 2014

Obijetivo Medir las percepciones que tienen los
turistas sobre la calidad de servicio al
cliente en la Ciudad de Panama.

Metodologia

Tipo Descriptiva
Enfoque Cualitativo
Disefio No Experimental transversal
Método
Poblacioén Infinita
Muestra 1067 personas
Técnicas Entrevista
Instrumentos | Cuestionario
Método de SPSS 20
analisis de
datos
Resultados Los resultados obtenidos en dicha

investigacion es que la mayoria de los
turistas realizan su viaje por placer o
porque les parece un pais muy agradable.

Alzamora (2014). Estudio de la percepcién de los turistas sobre la calidad del servicio al
cliente en la ciudad de Panama. Tiene como objetivo principal medir las percepciones que
tienen los turistas sobre la calidad de servicio al cliente en la ciudad de Panam4, haciendo
uso del disefio no experimental transversal, de tipo descriptivo. Tiene como poblacion
infinita ya que no se conoce la cantidad de turistas que se encuentran en el pais (llegada),
adquiriendo una muestra de un total de 1067 personas, utilizando como instrumento los
cuestionarios enfocado en el modelo SERVQUAL para medir la percepcion de los turistas
referente a la calidad de servicio que se le esta brindando. Los resultados obtenidos en dicha
investigacion es que la mayoria de los turistas realizan su viaje por placer o porque les parece
un pais muy agradable. Dicha investigacion tiene como conclusion que la calidad de servicio
gue se le brinda al cliente es muy importante ya que es la primera impresién que se lleva el
turista cuando llega a un pais hacer turismo y es importante que todo el personal de servicio
esté bien capacitado para poder brindar un excelente servicio y sobre todo también debe
mejorar en sus infraestructuras.
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Conclusiones Dicha investigacion  tiene  como
conclusion que la calidad de servicio que
se le brinda al cliente es muy importante
ya que es la primera impresion que se
lleva el turista cuando llega a un pais
hacer turismo y es importante que todo el
personal de servicio esté bien capacitado
para poder brindar un excelente servicio
y sobre todo también debe mejorar en sus
infraestructuras.

Referencia Alzamora, M. (2014). Estudio de la percepcion de los turistas sobre la calidad del servicio al cliente en la Ciudad de Panama. . Panama:

Universidad Santa Maria la Antigua.

Datos del antecedente internacional: 2

Redaccion final

Titulo Calidad en el servicio y satisfaccion del
pasajero en las aerolineas de bajo costo
en el estado de Sonora

Autor Luis Enrique Ibarra Morales; Daniel
Paredes Zempual; Maria Guadalupe
Durazo Bringas

Ao 2016

Objetivo Determinar el efecto de la calidad de
servicio en la satisfaccion de los
pasajeros de las tres aerolineas de bajo
costo que operan en el estado de Sonoro.

Metodologia
Tipo Descriptiva
Enfoque Cualitativo
Disefio Regresion lineal maltiple
Método Serv Perf (para su medicion)
Poblacion Infinito
Muestra 765 pasajeros

Ibarra, Paredes; Durazo, L. (2016). Calidad en el servicio y satisfaccion de los pasajeros en
las aerolineas de bajo costo en el estado de Sonoro. Transitare, tiene como proposito
concretar el efecto de la calidad de servicio en la complacencia de los pasajeros de las tres
aerolineas de bajo costo. Por ello las empresas tengan un buen trato con los pasajeros, no
solo porque ofrezcan vuelos baratos sino también porque observan la calidad de servicio
que les brindan al momento de seleccionar su vuelo, haciendo uso de las encuestas se
determinara qué tan satisfechos, confiables y seguros se sienten al momento de adquirir
estos vuelos, disefiando tacticas que le permitan ser mas competidor en el mercado
internacional. Se concluye que ambas aerolineas no solo deben mejorar en la calidad de
servicio y atencion al cliente prestandoles un servicio seguro y preciso, para ser una de las
mejores elecciones de vuelo a nivel internacional, seguir aumentando el nimero de
pasajeros para seguir ofreciendo tarifas a su alcance y crecer en el mercado comercial para
ser mas competitivo.
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Técnicas Muestreo simple aleatorio
Instrumentos | Encuestas
Meétodo de SPSS
analisis de
datos
Resultados Este estudio demostro que la consistencia

interna de la escala de cada una de las
dimensiones, son buenas y aceptables.

Conclusiones

Se concluye que ambas aerolineas no
solo deben mejorar en la calidad de
servicio y atencién al cliente prestandoles
un servicio seguro y preciso, para ser una
de las mejores elecciones de vuelo a nivel
internacional, seguir aumentando el
nimero de pasajeros para seguir
ofreciendo tarifas a su alcance y crecer en
el mercado comercial para ser mas

competitivo.
Referencia Ibarra, L; Paredes, D ; Durazo,M. (2016). Calidad en el servicio y satisfaccion del pasajero en aerolineas de bajo costo en el estado de
Sonoro. Transitare
Datos del antecedente internacional: 3 ] Redaccion final
Titulo Evaluacion de la satisfaccion de los turistas
del Aeropuerto Internacional de Tocumen Labiosa; Avendafio, G. (2015). Evaluacién de la satisfaccion de los turistas del Aeropuerto
Internacional de Tocumen enfocado al traslado terrestre desde y hacia el aeropuerto.
- - - ~ Iniciacion Cientifica. Teniendo como objetivo evaluar la satisfaccion de los turistas, usuarios
Autor Guillermo Labiosa y Betzaida Avendafio . ) . o
del aeropuerto Internacional de Tocumen, ya que al ser Panama un pais muy turistico se debe
Afio 2015 evaluar la calidad de atencién que brindan a los usuarios y/o pasajeros. Esta investigacion es
Objetivo Evaluar la satisfaccion de los turistas, de tipo descriptivo, también se hizo uso del disefio inductivo, deductivo y analitico; para ello
usuarios del aeropuerto internacional de se realizaron unas encuestas a 200 pasajeros que llegaban al aeropuerto con la finalidad de
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Tocumen enfocado al traslado terrestre
desde y hacia el aeropuerto.

Metodologia
Tipo Descriptivo
Enfoque Cualitativo y Cuantitativo
Disefio Mixto
Método Inductivo, Deductivo, Analitico,
Cientifico y Sintético
Poblacion Aleatoria
Muestra 200
Técnicas Encuesta y entrevista
Instrumentos Cuestionario
Método de Escala de Likert
andlisis de datos
Resultados Dicho estudio revelaron que el servicio en

el aeropuerto de Tocumen aun tiene por
mejorar ya que se encuentra en un 20% y
24% del mal servicio que han estado
ofreciendo a sus pasajeros

Conclusiones

Para generar un buen servicio se creard un
aplicativo en la cual le permita a los
pasajeros tener mas informacion sobre los
precios, hoteles, horarios y traslados,
logrando asi de que el mismo pasajero
también pueda evaluar sobre la calidad de
atencion que le estan brindando durante el
tiempo de permanencia en dicho pais.

disfrutar los lugares turisticos que tiene el pais de Panama, ya que al tener mayor turismo hace
de que genere mayores ingresos para el estado . Lo que todo aeropuerto debe brindar a los
turistas que llegan a dicho pais es darle un buen servicio y sobre todo darles seguridad .La
mayoria de los pasajeros se encuentra insatisfecho debido al mal servicio que les brindan, ya
que el trato que les dan es frio. Dicho estudio revelaron que el servicio en el aeropuerto de
Tocumen adn tiene por mejorar ya que se encuentra en un 20% y 24% del mal servicio que
han estado ofreciendo a sus pasajeros .Se concluye que para generar un buen servicio se creara
un aplicativo en la cual le permita a los pasajeros tener mas informacion sobre los precios,
hoteles, horarios y traslados, logrando asi de que el mismo pasajero también pueda evaluar
sobre la calidad de atencidn que le estan brindando durante el tiempo de permanencia en dicho
pais.

Referencia
(articulo)

Labiosa, G ; Avendafio, B. (2015). Evaluacion de la satisfaccion de los turistas del Aeropuerto Internacional de Tocumen enfocado al
traslado Terrestre. Iniciacion Cientifica, 47-53.

Datos del antecedente internacional: 4

[ Redaccién final |
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Titulo Estudio de los servicios ofrecidos a los
usuarios en el Aeropuerto Internacional el
Dorado.
Autor Juan Camilo Aponte Martinez
Afo 2014
Objetivo Diagnosticar los servicios y las condiciones
de informacion ofrecidas a los usuarios del
Aeropuerto Internacional ElI Dorado, para
conocer su situacion actual y plantear
soluciones a los problemas presentes
Metodologia
Tipo Descriptivo y Correlacional
Enfoque Cualitativo
Disefio
Método Inductivo
Poblacion Infinita
Muestra
Técnicas Entrevista
Instrumentos | Cuestionario
Método de SPSS
analisis de
datos
Resultados La prestacion de servicio que se ofrece en el

aeropuerto el Dorado es insuficiente ya que
afecta mucho a los turistas que hacen uso de
las instalaciones aeroportuarias , para que
puedan satisfacer las necesidades que tienen
es necesario cumplir con las normativas
existentes y estrategias planteadas

Conclusiones

El ingreso de turistas al aeropuerto el
Dorado son los que generan mayores

Aponte, J. (2014). Estudio de los servicios ofrecidos a los usuarios en el Aeropuerto
Internacional el Dorado. Bogota. Tiene como objetivo principal diagnosticar los servicios
y las condiciones de informacion ofrecidas a los usuarios del Aeropuerto Internacional El
Dorado para conocer su situacion actual y plantear soluciones a los problemas presentes,
teniendo como metodologia descriptivo y correlaciones se obtuvo una poblacién infinita;
el aeropuerto el Dorado es el principal pais para generar ingresos debido a su turismo pero
la mayoria de los turistas no siempre terminan satisfechos con los servicios que ofrecen
en el aeropuerto ya que no son los adecuados porque presentan inseguridad, les generan
desconfianzas, no reciben las informaciones necesarias, sus equipajes son maltratados,
sus infraestructuras son pésimas y en los restaurantes los mozos no los atienden como
deber ser. Los resultados que se obtuvieron en dicha investigacion es que la prestacion de
servicio que se ofrece en el aeropuerto el Dorado es insuficiente ya que afecta mucho a
los turistas que hacen uso de las instalaciones aeroportuarias , para que puedan satisfacer
las necesidades que tienen todos los pasajeros es necesario e importante cumplir con las
normativas existentes y estrategias planteadas por la OACI, a pesar de que en el
aeropuerto siempre se presentan los mismos problemas aun no hacen nada por mejorarlo
y eso hace de que los turistas ya no vuelvan.




152

ingresos debido a su turismo, pero todo ello
se pierde debido a que los turistas no reciben
el servicio que se merecen , ya que el
aeropuerto no les da la seguridad que
merecen los pasajeros, sus infraestructuras
no son las adecuadas y entre otros, a pesar
de todo lo negativo que posee el aeropuerto
aun siguen sin  cumplir con las
recomendaciones de la OACI

Referencia

Aponte, J. (2014). Estudio de los servicios ofrecidos a los usuarios en el Aeropuerto Internacional el Dorado. Bogota.




153

Datos del antecedente internacional: 5

Redaccion final

Titulo 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
Autor Natalia Andrea De Miguel
Afio 2014
Objetivo Evaluar la calidad de los servicios
aeroportuarios percibida por el segmento
de demanda corporativo en el Aeropuerto
Comandante Espora de Bahia Blanca,
segun la aplicacién del modelo
SERVQUAL a partir del enfoque basado
en procesos.
Metodologia
Tipo Exploratorio y Descriptivo
Enfoque Cualitativo y Cuantitativo
Disefo No experimental
Método Transversal
Poblacion Infinita
Muestra No probabilistico
Técnicas Cuestionario
Instrumentos | Entrevista
Método de SERVQUAL
analisis de
datos
Resultados El  SERVQUAL les permite obtener

resultados de las encuestas y entrevistas
,con respecto a la calidad de servicio que fue
medido con la escala de Likert se obtuvieron
puntajes altos debido a las experiencias que
tuvieron los pasajeros en el aeropuerto de
Bahia Blanca

De Miguel, N. (2014). Calidad de servicio en el aeropuerto Comandante Espora de la
ciudad de Bahia Blanca, medicién de la calidad percibida por el segmento de demanda
corporativa. Tiene como objetivo evaluar la calidad de los servicios aeroportuarios
percibida por el segmento de demanda corporativa en el Aeropuerto Comandante Espora
de Bahia Blanca, se hizo uso del disefio no experimental, tuvo una poblacion infinita y para
ello hizo uso de las entrevistas y encuestas. Dicho aeropuerto tuvo un crecimiento durante
el periodo del 2009 lo cual género que tuviera una gran demanda debido a la reduccion de
los precios de los tickets y de los pasajes en buses ; pero la calidad de servicio que brinda
el aeropuerto no es muy buena debida a que hay muchas quejas y reclamos de los pasajeros
,para analizar dichos datos de hizo uso del SERVQUAL permitiendo obtener resultados de
las encuestas y entrevistas, con respecto a la calidad de servicio fue medido con la escala
de Likert donde se obtuvieron puntajes altos debido a las experiencias que habian tenido
los pasajeros dentro del aeropuerto Bahia Blanco. Para poder mejorar con todo ello se
realizaran cambios y/o adaptaciones debido a las quejas y reclamos gue tenian los pasajeros
con respecto a los servicios aeroportuarios , asi mismo también se utilizara el enfoque
establecido en las técnicas para la medicion de calidad de servicio.
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Conclusiones

Se realizaran cambios y/o adaptaciones
debido a las quejas, reclamos que tenian los
pasajeros con respecto a los servicios
aeroportuarios, asi mismo también se
utilizard el enfoque establecido en las
técnicas para la medicién de calidad de
Servicio

Referencia (tesis)

De Miguel, N. (2014). Calidad de servicio en el aeropuerto Comandante Espora de la ciudad de Bahia Blanca, medicion de la calidad
percibida por el segmento de demanda corporativa. Argentina.

6. Marco conceptual

Variable o categoria 1: Calidad

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Alvarez  Escarefio, Ebba | 2013 | Segin Alvarez (2013) nos dice que | La calidad permite darle un valor | La calidad se aplica en la tesis, ya que
Isabela “Representa un proceso de mejora | importante ya sea al producto y/o | los clientes exigen el mejor trato y la
continua, en el cual todas las areas de la | servicio que se va a ofrecer o | mejor atencién ya sea al momento de
empresa buscan satisfacer las necesidades | consumir, teniendo como objetivo | adquirir un producto o servicio, ya que
del cliente o anticiparse a ellas, | principal la satisfaccién del cliente. | todas las organizaciones buscan
participando activamente en el desarrollo diversas alternativas para poder
de productos o en la prestacion de satisfacer las exigencias que piden los
servicios.” (p.5) clientes.
Referencia: Alvarez, J. (2006). Importancia de la Calidad del servicio a cliente. México: El Buzon de Pacioli.
Autor/es ARo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
José Antonio Pérez Fdez. de | 1994 | Seghin Pérez (1994) nos dice que es “Un | La calidad va junto con el objetivo | La calidad se aplica para conseguir

Velasco sistema de la gestion de calidad | principal de una empresa, para | mejores clientes dentro del mercado
correctamente implantado asegura que | tener al cliente satisfecho en el | nacional e internacional.
todas las actividades empresariales van | servicio o/y producto para tener la
dirigidas hacia la satisfaccion plena del | fidelizacion del cliente hacia
cliente como primer y principal objetivo | nuestra empresa.
corporativo. (p.23)
Referencia: Pérez, J. (1994). Gestion de la Calidad Empresarial. Madrid: Esic Editorial.
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Categoria 2: Calidad de Servicio

Autor/es

Ano

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Miranda Gonzales Francisco J.,
Chamorro Mera Antonio &
Rubio Lacoba Sergio

2007

Segin Miranda, Chamorro y
Rubio (2007) nos cita que el
“Servicio que responde a las
expectativas de los clientes,
satisfaciendo sus necesidades y
requerimientos” (p.24).

La calidad de servicio es muy importante en
toda empresa por el cual se debe brindar el
mejor servicio para satisfacer al cliente y
generar la fidelizacién, debido que si un
cliente esta satisfecho es porque se cumplid
con sus expectativas correspondiente sobre
el producto o servicio.

La calidad de servicio se puede aplicar
para saber cuales son las preferencias
gue tienen los consumidores, siendo a
su vez un diferenciador ante la
competencia, en la cual los clientes
crean opiniones positivas o negativas
sobre las organizaciones.

Referencia: Miranda,F ; Chamorro, A ; Rubio, S. (2007). Introduccion a la destion de la calidad. Madrid: Delta Publicaciones.
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Pizzo Mariana 2013 | La teoria de calidad de servicio | La calidad de servicio es una mejora para | La calidad de servicio se aplica en

segun Pizzo (2013)

todas las organizaciones dentro de las
empresas, de tal manera que se anticipe a las
necesidades de los clientes para poder

satisfacer sus necesidades.

todas las organizaciones, la cual busca
el mayor valor en los productos y/o en
cada servicio que se puede ofrecer a
los clientes.
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“Es el habito desarrollado y
practicado por una organizacion
para interpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un
servicio accesible, adecuado,
agil, flexible, apreciable, util,
oportuno, seguro y confiable, alin
bajo situaciones imprevistas o
ante errores, de tal manera que el
cliente se sienta comprendido,
atendido y servido
personalmente, con dedicacion y
eficacia, y sorprendido con
mayor valor al esperado,
proporcionando en consecuencia
mayores ingresos Yy menores
costos para la organizacion.”

(p.6)

Referencia: Pizzo, M. (2013). Importancia de la calidad del servicio al cliente. México: El Buzon de Pacioli.
Categoria 3: Fiabilidad
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
José Luis Cuesta 2009 La fiabilidad segin Cuesta (2009) | Por ello, que el cliente desea ser | Esto ayudara en mi tesis, a ver qué tan

nos dice que es la “Realizacion del
servicio prometido de la forma
precisa” (p.39).

atendido de la forma que se lo
prometieron y en un tiempo especifico.

seguro se siente el cliente al llegar al
area de Migraciones.

Referencia: Cuesta, J. (2009). Trastornos del espectro autista y calidad de vida . Madrid: La Muralla.

Autor/es ARo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Alejandro Schanarch | 2011 Segun Schanarch (2011) nos dice | Es decir que es muy importante que las | Por ello se aplicara en mi tesis y nos
Kirberg que “Los clientes quieren que su | empresas 0 &reas correspondientes | ayudara a reducir el tiempo de tramite

experiencia de compra sea lo

cumplan con las promesas dichas, los
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menos riesgosa posible. Esperan
encontrar lo que buscan o que
alguien responda a sus preguntas,
también esperan que, si les ha
prometido algo, esto se cumpla”

(p.44).

clientes confian en el producto o
servicio que le ofrecen.

que se realiza en el é&rea de

Migraciones.

Referencia: Schnarch, A. (2011). Marketing de Fidelizacion. Bogota: Ecoe Ediciones.
Categoria 4:Empatia
Autor/es ARo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Ruiz de Maya Salvador y | 2006 Segln Ruiz y Grande (2006) nos | Es decir que es una atencion | Estacategoria nos ayudaraa ver en que

Grande Esteban lidelfonso

dice que la empatia “Mencionan
gue la cortesia alude a la atencion
individualizada que prestan las
organizaciones 0 empresa a Sus
consumidores o clientes.”(p.48).

personalizada, donde se puede ejercer
ante una consulta o solicitud que realice
el cliente ante un servicio solicitado.

estamos fallando como organizacion
para poder brindar una buena atencién
al cliente.

Referencia: Ruiz, S., & Grande, I. (2006). Comportamiento de compra del consumidor. Espafia: ESIC Editorial.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Urcola Telleria ,Juan Luis | 2015 Segun Urcola y Urcola (2015) nos | Es toda habilidad que tiene una persona | Se aplicara en mi propuesta, en c6mo

y Urcola Martiarena ,Nerea

dice que es la “Capacidad
cognitiva de percibir en un
contexto comun lo que el otro
individuo siente o puede sentir”

(p.101).

para entender a otra persona y ponerse
en su lugar para poder ayudarlo y
comprenderlo.

podemos ayudar al cliente en las
habilidades que posee cada persona.

Referencia: Urcola, J & Urcola, N (2015). Manual Practico de Comunicacion Empresarial. Madrid: Esic.
Categoria 5: Elementos tangibles
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Rufin Moreno , Ramon y | 2012 Segun Rufin y Medica (2012) nos | Por el cual se refieres todo aquello que | En la tesis se aplicara para saber cuéles

Medina Molina, Cayetano

cita que los elementos tangibles
son “La tangibilidad es la
apariencia de las instalaciones

conforma la ambientacién de la
empresa, instalaciones, el personal y
todos los materiales publicitarios o

son las necesidades que tiene el
personal de Migraciones debido a sus
inmobiliarios que les hace falta para
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fisicas, equipos, personas y | equipos relacionados con el servicio | poder mejorar una buena atencion a los
materiales de comunicacion” | que ofrece el area de Migraciones. pasajeros.
(p.103).

Referencia: Rufin, R & Medina, R. (2012). Marketing Publico. Madrid: Esic Editorial.

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis

Ruiz de Maya Salvador y | 2006 Segln Ruiz y Grande (2006) nos | Es decir en las infraestructuras y en el | Se aplicara para saber qué tan seguro se

Grande Esteban lidelfonso

dice que “Menciona que el
elemento tangible es la apariencia
de las instalaciones fisicas,
equipos, persona y material de
comunicacion.”(p.50).

personal de la empresa se debe reflejar
seguridad y buena presentacion para el
cliente.

siente un pasajero al momento de llegar
a destino, ya sea mediante la atencion
que le brindan antes y después de su
viaje.

Referencia: Ruiz de Maya & Grande, I. (2006). Comportamientos de compra del consumidor. Madrid: Esic Editorial.
Categoria 6:Seguridad
Autor/es ARo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Mufioz Machado, Andrés 1999 Segln Mufioz (1999) nos dice que | La seguridad no es sinénimo de peligro, | Cuando llegan los turistas a nuestro
“La seguridad es la inexistencia de | riesgo o dudas, al contrario, significa | pais deben sentirse seguro dentro de las
peligros, riesgos o dudas.”(p, 15). | seguridad, tranquilidad a los clientes | instalaciones del aeropuerto ya que con
para que se sientan confianza en el area | ellos siempre hay personales de
de Migraciones del aeropuerto. seguridad que anda en vigilancia a cada
movimiento de los pasajeros ya sea de
amanera presencial o mediante cAmaras
de vigilancia.
Referencia: Mufioz, A. (1999). La gestion de la Calidad total en la Administracion publica . Madrid: Diaz de Santos.
Autor/es ARo Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Miranda Gonzales | 2007 Segin Miranda, Chamorro Yy | Entodaempresa cuentan con la politica | Al momento de realizar las encuestas a
Francisco J.,, Chamorro Rubio (2007) nos dicen que la | de confidencialidad de los datos los | los pasajeros se tendra una

Mera Antonio & Rubio
Lacoba Sergio

seguridad es la “Inexistencia de
peligros, riesgos o dudas” (p.242).

clientes o trabajadores y se vuelve
fundamental para la satisfaccion del
mismo.

confiabilidad de respuestas ya que no
se le perjudicara en nada, debido a la
revelacion de respuesta sobre la calidad
de atencién que reciben dentro del area
Migratorio.

Referencia:

Miranda, F, Chamorro, A & Rubio, F. (2007). Introduccion a la Gestion de Calidad. Madrid

: Delta Publicaciones Universitarias.
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Categoria 7: Capacidad de respuesta

Autor/es ARo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Edison Jair Duque Oliva | 2005 Segun Duque la capacidad de | Es el trato directo y el carisma con el | La capacidad de respuesta de aplicara
respuesta que debemos atender al pasajero para | en el trabajo de investigacion para

“Se refiere a la actitud que
se muestra para ayudar a
los clientes y para
suministrar el  servicio
rapido; también hacen
parte de este punto el
cumplimiento a tiempo de
los compromisos
contraidos, asi como los
accesibles que resulte la
organizacion  para el
cliente , es decir , las
posibilidades de entrar en
contacto con ella y la
factibilidad de lograrlo”

poder ayudarlo y asi el proceso sea
rapido para que el pasajero y/o cliente
no este tanto tiempo haciendo los
tramites.

poder reducir el tiempo de atencion que
debe darle el personal de migraciones
al pasajero para poder lograr su
satisfaccion y a la vez evitar las
contingencias al momento en que
llegan los vuelos grandes de las
aerolineas KLM e lberia .

(p.69)
Referencia: Dugue, E. (2005). Estrategias y Organizaciones. México: Redalyc.
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
D. Keith Denton 1989 Segun Keith (1989) nos dice que | Lo que los clientes buscan es una | Se aplicara mediante la relacion que

“Algunos proveedores de servicios
se han dado cuenta de la
importancia de la sensibilidad y
capacidad de respuesta ante los
clientes y las han afladido a su
servicio” (p.63).

solucion o respuesta de forma rapida a
sus inquietudes o quejas, de que le vale
tener a la empresa un buen producto y/o
servicio y un excelente personal
capacitado sino cumple con las
expectativas que espera el cliente para
poder estar augusto.

existe entre el personal de migraciones
y el turista al facilitar la informacion
necesaria ya sea para algin documento
de viaje 0 permisos que necesiten
logrando asi su satisfaccion y sobre
todo logrando que toda informacion
brindada al pasajero sea en un corto
tiempo para evitar disgustos e
incomodidad.

Referencia:

Keith, D. (1989). Calidad en el servicio a los clientes. Houston, Texas: Diaz de Santos, S.A.
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Emergente: Conocimiento tecnoldgico de software

Autor/es ARo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Sanchez Bueno, 2008 Segin  Sadnchez (citado por | Toda empresa pasando un cierto tiempo | Se  aplicarda en el trabajo de

Maria José Molero, 2001) nos dice que “La | debe actualizarse con las nuevas | investigacion mediante las nuevas
concepciéon de tecnologia como | innovaciones que da la tecnologia | capacitaciones que se les dara a los
conocimiento supone un cambio | debido que esto ayudara a la empresa u | trabajadores para poder desempefiar
de percepcién, ya que el | organizacion en esta nueva era que la | una buena funcién a través de los
conocimiento tiene que | tecnologia es el principal pilar para | nuevos aplicativos aprendidos.
aprenderse, requiere  costes” | tener una empresa exitosa
(p.24).

Referencia: Sanchez, M. (2008). El proceso innovador y tecnologico: Estrategias y apoyo publico. Espafia: Netbiblo.S.A.

Autor/es ARo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Paniagua Aris, | 2007 Segln Paniagua (citado por Pavez, | Las estrategias también forman parte | Se aplicarda a través del nuevo
Enrique 2000) nos indica que “La gestion | del conocimiento tecnoldgico debido a | aplicativo generando que la calidad de

tecnolégica del conocimiento | que estas ayudaran a la empresa a | servicio brindada a los pasajeros sea
desarrolla las formas que ha de | posicionarse de manera rapida en el | mucho mejor a las de antes, evitando la
cumplir dicha direccion “(p.80). mercado, ayudando a que la | congestion de los pasajeros en el
organizacion tenga una buena atencion | recinto migratorio.
hacia el cliente mediante las
innovaciones y estrategias que lante en
para una solucion rapida
Referencia: Paniagua, E. (2007). La gestion tecnoldgica del conocimiento. Espafia: Edit.um.




161

7. Construccién de la categoria problema

La calidad permite darle un
valor importante ya sea al
producto y/o servicio que se
va a ofrecer, teniendo como
objetivo el agrado del cliente
(Alvarez, 2006).

| TEORIAS |
Teoria “X” , s Teoria de Teoriade la Teoria del
eoria j[cortayi Calidad Administracion comportamiento de la
Cientifica Administracion
| CONCEPTOS |
La manera de conseguir La calidad se inclina mas en el La calidad vista desde otro I‘;ﬁncca}gg?dq\ézJ:r;tr\c;cmaelecr)ﬁé?g;/;
una mayor calidad es agrado del cliente, margen no es en si el para poder tener al cliente
mejorando el producto de cumpliendo su  necesidad producto y/o servicio, sino satisfecho con el producto y/o
manera continua primordial debida a que el es lo que percibe el pasajero servicio logrando su fidelizacién
(Deming, 1989). cliente cambia de manera y por lo que va abonar hacia la empresa (Pérez, 1994)
constante (Donna, 2006). (Diaiie 200R) P ’ :

La calidad en toda empresa siempre es lo mas importante, ya que nos permite saber cual es el resultado
de la satisfaccion del cliente mediante un producto y/o servicio ofrecido; para mejorar la calidad del
producto o servicio es necesario conocer cuales son las necesidades y expectativas del cliente, para asi
poder disefiar o redisefiar en funcion a sus necesidades. Para que un producto tenga una buena
comercializacion dentro del mercado, primero es necesario de que tenga una buena publicidad y para ello
es necesario de que al cliente se le otorgue una seguridad y confianza para poder adquirir de un producto
lnarandn asi s fidelizacion



8. Matriz del método
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Enfoque: Mixto

Collado, Carlos vy
Baptista Lucio, Maria
del Pilar

“Los métodos mixtos
representan un conjunto de
procesos sistematicos,
empiricos y criticos de
investigacion e implican la
recoleccién y el analisis de
datos  cuantitativos y
cualitativos, asi como su
integracion 'y discusion
conjunta, para realizar
inferencias producto de
toda la  informacion
recabada
(metainferencias) y lograr
un mayor entendimiento
del fenémeno bajo
estudio”.(p.534)

ni a la investigacion cualitativa, sino
utilizar las fortalezas de ambos tipos de
indagacion, combinandolas y tratando de
minimizar sus debilidades potenciales.

profunda y una mejor solucion.

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Hernandez Sampieri, | 2014 Segin Herndndez, Ferndndez y | La meta de la investigacion mixta no es | Utilizare ambos enfoques para
Roberto; Ferndndez Baptista (2014) nos citan que reemplazar a la investigacion cuantitativa | lograr una investigacion mas

creacion, disefio, elaboracion de
planes o de proyectos”. (p.328).

especificos para el tipo de investigacion
gue ha seleccionado.

Referencia: Hernandez, R; Fernandez, C & Baptista, D. (2014). Metodologia de la Investigacion. México: MC Graw Hill Education , sexta edicion.
Tipo: Proyectiva
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Hurtado de Barrera, | 2000 Segin Hurtado (2000) nos dice | El investigador disefia y prepara las | Se creara un plan para mejorar la
Jacqueline que “Esta investigacion involucra | estrategias y procedimientos | calidad del servicio.

Referencia:

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. Venezuela: Caracas, SYPAL.
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Nivel :Comprensivo

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Hurtado de Barrera, | 2000 Segun Hurtado (2000) nos dice | El tipo comprensivo se encarga de | El nivel comprensivo se aplicara para
Jacqueline que “En el nivel comprensivo se | enfatizar la  casualidad, no | determinar cuéles son los objetivos
estudia al evento en su relacion | necesariamente de los objetivos | propios que se van analizar.
con otros eventos, dentro de un | propios.
holos mayor, enfatizando por lo
general las  relaciones de
causalidad, aunque no
exclusivamente; los  objetivos
propios de este nivel son
"explicar”, "predecir"y "proponer.
(p- 19)
Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. Venezuela-Caracas: SYPAL.
Método : Inductivo — Deductivo
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Cegarra 2012 | Cegarra (2012) nos prueba | ElI método inductivo como el deductivo son estrategias | Se aplicara en la tesis ya que se utilizara
Sanchez, que el método deductivo es | de razonamiento l6gico, siendo que el inductivo utiliza | varias premisas que permitan llegar a una
José “ El camino logico para | premisas particulares para llegar a una conclusion | conclusion y afrontar el problema de la
buscar la solucion a los | general, y el deductivo usa principios generales para | calidad de atencion en el area de
problemas que nos | llegar a una conclusion especifica. Migraciones.
planteamos” mientras que
en el método inductivo
“Consiste en basarse en
enunciados singulares
(p.82-83)
Referencia: | Cegarra, J. (2012). Métodos de Investigacion. Madrid: Diaz de Santos.




9. Poblacion, muestra y unidades informantes
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Poblacion
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Hernandez Sampieri, | 2014 Segin  Lepkowski, citado en | Es el total de individuos, objetos o | Mi principal poblacion para este
Roberto; Ferndndez (Herndndez, Fernandez, Baptista) | medidas que  poseen  algunas | trabajo seria los pasajeros del
Collado, Carlos vy “Una poblacion es el conjunto de | caracteristicas comunes observables en | aeropuerto  Internacional ~ Jorge

Baptista Lucio, Maria
del Pilar

todos los casos que concuerdan
con una serie de especificaciones”.

(p.174)

un lugar y en un momento determinado.

Chavez.

NUmero de poblacion

366

Referencia: | Hernandez, R ; Fernandez, C y Baptista, D. (2014). Método de la Investigacion. 6ta edic. México: MCGRAW-HILL.
Muestra
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Hernandez Sampieri, | 2014 Segin Hernandez, Fernandez y | La muestra es obtenida mediante la | Me basaria en el resultado que
Roberto; Fernandez Baptista nos dicen que la muestra | poblacion que seran escogidas para | obtenga de la poblacion, para tomarlo
Collado, Carlos vy (2004) poder realizar dicha encuesta. asi como muestra, mediante las

Baptista Lucio, Maria
del Pilar

“En las muestras
probabilisticas, todos los
elementos de la poblacion
tienen la misma
posibilidad de ser
escogidos para la muestra
y se obtienen definiendo
las caracteristicas de la
poblacién y el tamafio de
la muestra, y por medio de
una seleccién aleatoria o
mecanica de las unidades
de muestreo/analisis”.
(p.175)

encuestas realizadas a los pasajeros.
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Técnica de muestreo:

_ZI*xpq
=—

NUmero de instrumentos:

4 entrevistas

datos” (p.196)

Referencia: | Hernandez; Fernandez, C & Baptista, D (2014). Método de la Investigacion. México 6ta edic: MCGRAW-HILL.
Unidades informantes
Autor/es ARo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Sin autor 2015 “Es la entidad que proporciona los | Capacidad de relaciones que pueden | Con la informacion brindada por los

ayudar al investigador y forman parte | pasajeros y los supervisores en la
importante de su trabajo para dicha | recopilacidn de estos datos es como se
investigacion. buscaria una buena aplicacion del
plan de mejorar la calidad en el &rea
de Migraciones.

NUmero de colaboradores:

4 supervisores de cada grupo

Referencia:

| Guia para la recopilacion y presentacion de informacion sobre la investigacion y desarrollo experimental. (2015). Madrid: MIC.

10. Técnicas e instrumentos

Técnicals
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Hurtado de Barrera, | 2000 Segin Hurtado (2000) nos dice | Son los medios empleados para | Las técnicas que se utilizaran son las
Jacqueline que “Las técnicas de recoleccion | recolectar informacion, entre las que | encuestas (pasajeros) Yy entrevistas
de datos comprenden | destacan la observacion, cuestionario, | (supervisores de cada grupo).
procedimientos y actividades que | entrevistas, encuestas.
le permiten al investigador obtener
la informacion necesaria para dar
respuesta a su pregunta de
investigacion.” (p.427).
Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. Venezuela-Caracas: SYPAL.
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Baptista Lucio, Maria
del Pilar.

al grado en que su aplicacion
repetida al mismo individuo u

las encuestas para poder obtener
diversos resultados sobre la calidad

Instrumento/s
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacidn en su tesis
Hurtado de Barrera, | 2000 Segun Hurtado (2000) nos cita que | Son aquellos derivados de las técnicas | En la tesis el instrumento que se
Jacqueline “En general los instrumentos | que se aplican en el trabajo de | utilizara son las encuestas hacia los
constituyen la via mediante la cual | investigacion. pasajeros.
es posible aplicar una determinada
técnica de recoleccion de
informacion.” (p.427)
Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica., tercera edicion, Venezuela-Caracas: SYPAL.
Validez
Autor/es ARo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hernandez Sampieri, | 2014 Segin Herndndez, Ferndndez vy | Es la caracteristica mas significativa | Para poder obtener un buen resultado
Roberto; Fernandez Baptista (2014) nos dice que “Es el | de una prueba, ya que los resultados | debido a las encuestas realizadas
Collado, Carlos vy grado en que un instrumento mide | se estiman de manera estadistica | utilizando los items de la manera
Baptista Lucio, Maria realmente la variable que pretende | para ello se hara uso de la | adecuada.
del Pilar. medir” (p.200) correlacién de Pearson.
...
Apellidos y nombres Especialidad Criterio de evaluacion
Validador 1 Patrnogic Rengifo Raul Administracion Aplicable
Validador 2 Dondero Cassano Pietro Pablo Guissepe Administracion RR.HH Aplicable
Validador 3 Picoaga Linares José Antonio Administracion Aplicable
Referencia: Hernandez, Ferndndez y Baptista, R. (2014). Método de la Investigacion. México 6ta edic: MCGRAW-HILL.
Confiabilidad
Autor/es ARo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hernandez = Sampieri, | 2014 Segun Herndndez Sampieri (2013) | La confiabilidad se determinara | La confiabilidad se aplicara en la tesis,
Roberto;  Fernandez “La  confiabilidad de un | mediante las diversas técnicas que | para poder obtener los diferentes
Collado, Carlos vy instrumento de medicion se refiere | se utilizaran, en este caso mediante | resultados que los turistas nos brindaran

mediante las encuestas realizadas para
poder saber que tan buena es la calidad de
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Prueba de confiabilidad

(p.200)

0.835

Valor calculado

366

objeto produce resultados iguales” | de

Criterio de evaluacion: Aplicable

area de

atencion en el
Migraciones.

atencion que brindan en el éarea de
Migraciones.

Aplicable
No aplicable

Referencia:

| Hernéndez, Fernéndez y Baptista, R. (2014). Método de la Investigacion. México 6ta edic: McCGRAW-HILL.

11. Procedimiento

haremos uso de programas SPSS.

Paso 1 Escoger la empresa y solicitar el permiso correspondiente para poder realizar la entrevista y/o encuestas a los jefes de area o
trabajadores.

Paso 2 Elaboracion de los instrumentos (entrevistas o encuestas) y validez.

Paso 3 Aplicaremos nuestros instrumentos, lo cual nos permite determinar el lugar, tiempo y para su procesamiento (obtener resultados)

12. Anélisis de datos

Cuantitativo

Baptista Lucio, Maria
del Pilar.

realidad misma; y, los resultados numéricos
siempre se interpretan en contexto” (p.172)

confiabilidad, validez 'y los
instrumentos de medicidn que seran
utilizados.

Autor/es ARo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hernandez Sampieri, | 2014 | Segin Hernandez Sampieri (2004) nos dice | Los datos cuantitativos se encargan | Nos ayudara a recolectar informacion
Roberto; Fernandez que “Los datos cuantitativos son | de recolectar y analizar los datos por | mediante las encuestas que se haran
Collado, Carlos vy representaciones de la realidad, no la | variables, y se evaluara mediante la | de manera aleatoria a los pasajeros del

aeropuerto  Internacional

Chavez.

Jorge

NUmero de encuestados

366 turistas

Referencia:

| Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. Venezuela-Caracas: SYPAL.
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Cualitativo

Autor/es ARo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hernandez Sampieri, | 2014 | Segin Herndndez Sampieri (2004) no | El andlisis cualitativo te permite conocer | Se aplicara mediante las entrevistas
Roberto; Fernandez dice que el ““ Analisis cualitativo implica | cuéales son las problematicas y estrategias | que se les hard a los supervisores
Collado, Carlos vy organizar  los  datos  recogidos, | que se utilizaran y para la recoleccion de | de cada grupo del é&rea de
Baptista Lucio, Maria transcribirlos cuando resulta necesario y | informacion es necesario hacer uso de | Migraciones.
del Pilar. codificarlos” (p.394) grabaciones, video o fotografias.
NUmero de entrevistados 4 supervisores
Referencia: | Hernandez, R ; Fernandez, C & Baptista, D (2014). Método de la Intesigacion. México 6ta edic: MCGRAW-HILL.

Mixto

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Hernandez Sampieri, | 2014 | Segln Hernandez, Fernadndez y Baptista | Los analisis mixtos son las | Mi investigacion es mixta debido a que es
Roberto; Fernandez (2004) nos dice que el analisis mixto “Es | instrucciones generalizados, | necesito estudiar la realidad que se vive al
Collado, Carlos vy la combinacion entre lo natural y el tales como cualitativos y | momento de brindar el servicio en el

Baptista Lucio, Maria
del Pilar.

analisis de cada trabajo de investigacion”
(p.574)

cuantitativos, y estos analisis se
obtienen de los datos originales.

aeropuerto Jorge Chavez y a su vez recopilar
toda la informacion, analizarla para que mi
plan sea aplicado con exactitud.

NUmero de

Referencia:

| Hernéndez, R; Fernandez, C & Baptista, D (2014). Método de la Investigacion. México 6ta edic: McGraw-Hill.
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Nro. Sub ) Indicador item Cuestionario Nro Guia de entrevista
categoria CN|A|CS ' El E2 E3
El personal del area de Migraciones ¢De qué ¢ De qué manera yDe qué
resuelve los problemas de los manera ayuda usted al manera ayuda
pasajeros 1 | ayuda usted [pasajero cuando usted al
Capacidad de | El personal del area de migraciones al  pasajero presenta algin pasajero

1 Fiabilidad respuesta muestra una atencion rapida y cuando problema? cuando
eficiente presenta presenta algin
El personal del &rea de migraciones algn problema?
se preocupa de no tener ningun error problema?
con el cliente o pasajero
Siente  seguridad durante la (El area de | (EI darea de | (El area de

Privacidad de | inspeccion de sus documentos. Migraciones | Migraciones Migraciones

2 Seguridad | informacion | El personal de migraciones le ofrece 2 | cuentaconun | cuenta con un | cuentaconun
un formato de confidencialidad de sistema para | sistema  para | sistema para
datos. evaluar a su | evaluar a su |evaluar a su
Existe algun medio de seguridad que personal? personal? personal?
supervise la veracidad de la ¢Cuales son? | ;Cudles son? ¢ Cuales son?
informacién a proteger
El area de migraciones cuenta con ¢Qué ¢Qué ¢Qué
equipos modernos para la atencion programas o | programas 0 | programas o

Elementos Equipos de los pasajeros. 3 | equipos equipos equipos

3 tangibles modernos El personal del area de migraciones necesita el | necesita el area | necesita el
cuenta con equipos suficientes para area de | de area de
la prestacion de servicios Migraciones | Migraciones Migraciones
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Utiliza usted los equipos modernos para cumplir | para cumplir | para cumplir
del &rea de migraciones para su con sus | con sus | con sus
autoservicio objetivos? objetivos? objetivos?
El personal de migraciones le ofrece ¢De qué | ¢De que | ¢De qué
un servicio rapido. manera manera ayuda | manera
Capacidad | Tiempode | El personal de migraciones siempre ayuda usted | usted al | ayuda usted
de respuesta esta dispuesto ayudar. al  pasajero | pasajero al pasajero
respuesta Considera usted que el personal de cuando cuando cuando
migraciones se demoran en resolver presenta presenta algin | presenta
los inconvenientes de  otros algn problema? algln
pasajeros. problema? problema?
El personal del area de migraciones :Qué ¢Qué potencial ) ¢Qué
brinda una atencion personalizada. potencial debe tener el | potencial
Atencidn Existe una comunicacion fluida debe tener el | personal de | debe tener el
Empatia personalizada | entre el personal de migraciones y personal de | Migraciones personal de
el pasajero al momento del registro Migraciones | para alcanzar | Migraciones
migratorio. para alcanzar | un alto nivel de | para alcanzar
El personal del area de migraciones un alto nivel | servicio? un alto nivel
atiende las necesidades especificas de servicio? de servicio?
de los pasajeros




