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Resumen:

A partir del creciente auge de la industria turistica en Cuba, se ha hecho necesario el desarrollo de todas
las empresas y organizaciones que le brindan soporte. La industria de transporte aéreo comercial es una
actividad que se desarrolla y crece notoriamente en nuestro pais. La presente investigacion propone la
aplicacion de un procedimiento para determinar el nivel de calidad percibida por los clientes del servicio
de movimiento de aeronaves y pasajeros del Aeropuerto Internacional «Abel Santamaria Cuadrado».
Como resultado, se pudo constatar un nivel de calidad percibida por los clientes que se considera discreto

y se determinaron las deficiencias principales que inciden en el indice de calidad percibida.

Abstract:

Due to the increasing growth of the tourist industry in Cuba, it has become necessary the development
of all its companies and organizations that bring support. The industry of commercial air transportation
is an activity that is developed and it is grow notoriously in our country. The present investigation

proposes the application of a procedure to determine the level of quality perceived by the clients of the
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service of movement of aircrafts and passengers of the International Airport «Abel Santamaria
Cuadrado». As a result, it was showed, according to clients' opinions, a level of quality that it is
considered discreet and, at the same time, it was determined the main deficiencies that impact in the
level of perceived quality. Finally, an action plan is presented directed to solve these deficiencies.
Palabras Clave: Gestion de la calidad; Calidad percibida; Clientes.

Keywords: Quality management; Perceived quality; Costumer

1. Introduccion

En este mundo globalizado, donde las grandes crisis econdmicas, sociales y ambientales se hacen eco en
el sector empresarial, las organizaciones de la aviacion civil no estan exentas de verse afectadas por las
mismas. De hecho, en Cuba las empresas han tenido que modificar sus objetos sociales y objetivos
estratégicos en funcion de los problemas financieros que esta atravesando el pais y su poblacién, de forma
general.

La investigacion puntera en calidad de servicio se concentra, fundamentalmente, en dos escuelas: la nordica, que
enfoca el tema de la calidad de servicio desde el punto de vista del producto; y la norteamericana, concentrada en
el estudio desde la Optica de la percepcion de los clientes (Onton Sarmiento, Mendosa Suérez, & Ponce Otoya,
2010).

Calidad percibida es el resultado de la comparacion entre la calidad experimentada y la esperada por el cliente. La
percepcion de la satisfaccion de los clientes con la calidad de los servicios recibidos es directamente proporcional
con la posibilidad de la falla de sus expectativas; siendo, por tanto, la evaluacion del cliente una funcién de sus
expectativas y de su percepcion de servicio (Ontén Sarmiento, Mendosa Suérez, & Ponce Otoya, 2010).

En cualquier caso, segun estudios realizados, la gran mayoria de los investigadores coinciden en que el momento
critico para analizar la calidad percibida es el encuentro del cliente con el servicio, periodo de tiempo durante el
cual un consumidor interactda directamente con un servicio. Durante dichos encuentros el cliente interacciona con
el personal y los aspectos fisicos de la organizacién asi como con el proceso que engloba la produccién y consumo
del servicio (Kandampully & Suhartanto, 2000); lo que los convierte en “auténticos momentos de la oportunidad.
El pais cuenta con la Empresa Cubana de Aeropuertos y Servicios Aeroportuarios (ECASA), la cual
presenta un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) para darle cumplimiento a su mision y vision. La
satisfaccion de los clientes en los diferentes servicios que presta, teniendo en cuenta los indicadores de
calidad y las variables de estas para mantener certificados los sistemas, de acuerdo a las normas

internacionales establecidas, es el objetivo fundamental de la organizacion.
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Para alcanzar la eficacia de los procesos de los servicios que presta ECASA, asegurar la conformidad del
SGC con los requisitos de la norma NC-I1SO 9001:2015, lograr la mejora del sistema de gestion de la
organizacion y lograr la certificacion del mismo en correspondencia con esta nueva version de la norma
antes referida; es necesario buscar alternativas desde el enfoque al cliente y basados en procesos para
adquirir mayor experiencia y sostenibilidad en la calidad.

La calidad percibida, tan estudiada y comentada como la calidad objetiva, es un valor agregado subjetivo
a tener en cuenta para que la organizacién cumpla con los objetivos, de acuerdo a lo establecido por el
sistema y las bases legales y reglamentarias nacionales e internacionales que rigen el trabajo de los
aeropuertos.

En el Aeropuerto Internacional «Abel Santamaria Cuadrado», la calidad se gerencia mediante el SGC
desde el afio 2003. Como premisa, los criterios del cliente y el grado de satisfaccion de estos, son
elementos a tener en cuenta para mejorar la calidad del servicio que se presta; apoyandose ademas en
todas las actividades que permiten controlar y dirigir el sistema.

En la revision y analisis realizados en el Aeropuerto Internacional «Abel Santamaria Cuadrado», sobre
la evaluacion de la calidad percibida por los clientes de la organizacion; se pudo constatar que la misma
no se realiza a partir de un procedimiento sistematizado en el contexto del sistema de gestidn de la calidad
de la organizacion. Los atributos de calidad que se consideran en la encuesta que se aplica no abarcan de
forma integral los aspectos que tributan a la satisfaccion de los clientes en correspondencia con las
caracteristicas y exigencias de los servicios que se prestan. Ademas, los métodos que se aplican no son
coherentes con las variaciones en las normativas aplicables de gestion de la calidad.

En la bibliografia consultada se ha podido constatar el uso de varios procedimientos para la determinacion de la
calidad percibida en varias empresas vinculadas a la aviacion y especialmente a la administracion y manejo de
aeropuertos. Entre ellos se destacan los procedimientos propuestos por Rodriguez Cotilla, Pozo Rodriguez, y
Zamora Molina (2012) y el de Sanchez Roche (2015).

En correspondencia con esta situacion, se plantea como problema de investigacion: la insuficiencia de
los métodos disponibles en el Aeropuerto Internacional «Abel Santamaria Cuadrado», para obtener
informacidn oportuna que permita determinar el nivel de calidad percibida por los clientes del servicio
de movimiento de aeronaves y pasajeros. Para dar solucién a este problema, se establece como objetivo

general aplicar un procedimiento para determinar el nivel de calidad percibida por los clientes del
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servicio de movimiento de aeronaves y pasajeros del Aeropuerto Internacional «Abel Santamaria
Cuadrado».

2. Metodologia

Para el desarrollo de esta investigacion se selecciond el procedimiento (véase la figura 1) propuesto por
Sanchez Roche (2015). EI mismo se considera apropiado para el desarrollo de esta investigacion, pues
se gjusta a la finalidad de la misma. Por otra parte, constituye un procedimiento de facil comprension y
se encuentra estructurado de forma clara y precisa.

Esta etapa estd encaminada a determinar la cantidad de clientes que deben ser incluidos en la muestra
para evaluar la calidad percibida de los mismos, con las prestaciones de la organizacion. Para determinar
la cantidad de clientes a encuestar se evalia el comportamiento tanto de los pasajeros, como las
compariias aéreas. Para ello se utiliza la informacion disponible en el Departamento de Handling.

Para definir la seleccién de las aerolineas que se incluiran en el esquema de muestreo, se analiza el
volumen de operaciones (% OPS) y la cantidad de pasajeros que transporta (% PAX), por compafiia aérea
en correspondencia con la region de destino. La seleccién de las compafiias a evaluar se realiza de forma
tal que las mismas representen en conjunto mas del 70 % del total de aerolineas concurrentes de la region.
Estas compafiias se seleccionan en funcion de su nivel de incidencia.

Para la investigacion se aplico el muestreo probabilistico estratificado, de forma tal que todos los
elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser escogidos. Las unidades de anélisis se
obtienen por medio de una seleccion aleatoria, dividiendo a la poblacién en grupos o segmentos y
seleccionando una muestra para cada uno de ellos.

Para el desarrollo de este trabajo se consideran los atributos derivados de las dimensiones del modelo
SERVPEREF, a los cuales se les decidio agregar la dimension agilidad. Dicho ajuste se sustenta en la
necesidad de obtener un instrumento consistente, orientado al tipo de servicio que se desea medir. Estos
atributos fueron contrastados con los identificados previamente por ECASA S.A., evidenciandose un
mayor alcance.

En la primera parte del cuestionario adaptado (SERVPERF), se utiliza una escala Likert con variacion
desde 1 hasta 7.Esta escala fluctta desde la posicion de 1 «totalmente en desacuerdo», hasta 7«totalmente

de acuerdo».
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Las preguntas del cuestionario en escala Likert fueron modificadas de la forma original presentada por
Pararusaman et al. (1991), sin afectar el mensaje o proposito de la pregunta. Se simplifico y ajusto el
lenguaje de las oraciones para hacerlas mas comprensibles. Ademas, se incorporo una pregunta en la que
se solicita al encuestado que califique la satisfaccion global percibida sobre la calidad de los servicios en
Aeropuerto Internacional «Abel Santamaria Cuadrado». La segunda parte del cuestionario contiene una
pregunta con nivel de medicién nominal, en la que se solicita que el encuestado priorice los seis atributos
mencionados y los ordene segun su consideracion por nivel de importancia. Sobre esta base se obtuvo el
cuestionario de la investigacion, el cual fue elaborado tanto en Espafiol. A los representantes de

aerolineas les fueron aplicados ambos cuestionarios.
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Figura 1. Procedimiento para determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de la Empresa
Camiones Centro (Sanchez Roche, 2015).

Para determinar el nivel de importancia que tienen los diferentes atributos para los clientes, en la encuesta
a aplicar, se incluye una seccion donde cada cliente determina qué nivel de importancia le asigna a cada
atributo, en correspondencia con sus intereses. Para ello se le propone emplear una escala de 1 a 6. Al
asignar el nivel de importancia a cada atributo, se debe considerar que 1 es el valor correspondiente al
atributo de mayor importancia y 6 al menos importante. Asimismo debe tener en cuenta no repetir para

varios atributos el mismo nivel de importancia.



Para determinar el nivel de calidad percibida por atributos, se realizd el analisis estadistico de las
respuestas de los clientes. El nivel de calidad percibida asignado a cada atributo se determiné a partir del

comportamiento de la media, la moda, la mediana. Para el procesamiento estadistico de la informacion
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se emplea el software SPSS 15.0.

Para analizar el comportamiento por atributos, se comparo6 el indice ponderado de cada uno con el indice

ponderado méximo a alcanzar en correspondencia con la escala de evaluacion empleada y la ponderacion

de la importancia de cada atributo.

3. Resultados y discusion

En esta seccidn se exponen y analizan los resultados alcanzados.

3.1.

Construccion del mapa de clientes

St

IICONVENCION
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La estratificacion se realiza atendiendo a los aspectos que se relacionan a continuacion.

Para pasajeros (PAX): destino y cantidad de pasajeros

Para tripulantes (CREW): destino y volumen de operaciones

Para representantes: segun las aerolineas que atienden.

Como resultado de este analisis se establece una serie de flujo de clientes (véase la figura 2). Como
resultado se aprecia el crecimiento sostenido del mercado en el Gltimo quinquenio. En correspondencia

con las tendencias del entorno, se avizora un crecimiento aun mayor, especialmente Canada y Estados

Unidos de América como destino.
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Figura 2. Gréafico de comportamiento del mercado.
Para el desarrollo de la investigacion de decide analizar la region de Norte América a partir de los paises

que la integran: Canada y EE.UU. Tal decision se justifica por ser estos paises nuestros principales
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clientes en cuanto a movimiento de pasajeros y aeronaves. Ademas, se considera la variabilidad en cuanto
a compafiias aéreas de estos paises que arriban al Aeropuerto Internacional «Abel Santamaria Cuadrado».
El resto de las regiones se evallan en su conjunto. Por otra parte, para establecer la diferenciacion
también se tienen en cuenta las particularidades de los servicios que se prestan a los diferentes clientes
tipificados por las regiones propuestas. A partir de lo anteriormente expuesto se estructura el mapa de

clientes que se muestra en la figura 3.
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Figura 3. Mapa de clientes por destino.

3.2.  Determinacion del esquema de muestreo

A partir del analisis realizado descrito en el epigrafe anterior, se determinaron los tamafios de poblacién
para movimiento de pasajeros y aeronaves (véase la tabla 1).

Los célculos se realizaron a partir de las formulaciones propuestas por (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2010). El resumen de los tamafios de muestras por tipo de servicio y region
se muestra en la tabla 2.

Para los representantes se realizé un total de 168 encuestas, atendiendo a que los mismos se evaluaron
con los dos cuestionarios, con el objetivo de analizar el desempefio de la empresa, tanto en el area de la
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terminal como en el area de la rampa. Se justifica esta medida debido a que los representantes entre sus
funciones tienen supervisar los servicios prestado en ambas areas.

Tabla 1. Poblacion analizada y dividida en segmentos.

Mercado
Canada EE.UU. | América Latina Europa | TOTAL
PAX 272819 30197 11136 8283 322435
OPS 3396 556 228 134 4314
Tabla 2.Tamafios de muestras por tipo de servicio y region
Mercado
Canada | EE.UU. | América Latina | Europa | TOTAL
Encuestas PAX 338 37 14 10 400
Encuestas CREW | 288 47 19 11 366

3.3.  Determinacion de los atributos de la calidad para el cliente

Los atributos seleccionados, aprobados y considerados validos por la empresa para el desarrollo de la

investigacion son:

e Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion (elementos
tangibles).

e Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa (fiabilidad).

e Disposicidn y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y proporcionar el servicio (capacidad
de respuesta).

e Conocimiento y atencién mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y
confianza (seguridad).

e Atencidn individualizada que ofrecen las empresas a los consumidores (empatia).

e Rapidez y simplicidad en los procesos, atencion y servicios (agilidad).

3.4.  Determinacion de los métodos para la evaluacion de la calidad percibida en los clientes

Se consideran validos los siguientes métodos:

e Cuestionario de calidad percibida.

e Andlisis de quejas y reclamaciones.

e Entrevistas a clientes.
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e Otros mecanismos de comunicacion directa con los clientes.

En lo sucesivo solo se abordan los aspectos relacionados con la aplicacion del cuestionario. Tal decision
se fundamenta en la posibilidad que ofrece este método para obtener informacion veraz y cuantificable
de forma rapida, en correspondencia con el propdsito de la organizacion. Los métodos restantes pueden
ser aplicados en los casos que se considere pertinente.

El cuestionario se divide en dos partes, la primera se estructura para medir la percepcion que tiene los
clientes sobre la calidad de los servicios en el Aeropuerto Internacional «Abel Santamaria Cuadrado».
La segunda, para determinar el nivel de importancia que le otorgan los clientes a los atributos evaluados.
Se incluyen de 26 preguntas distribuidas como se aprecia en la tabla 3.

Tabla 3. Distribucidn de preguntas en el cuestionario

Dimension Preguntas
Elementos tangibles 1,2,3,4
Fiabilidad 5,6,7,8,9
Capacidad de respuesta 10,11,12,13
Seguridad 14,15,16,17
Empatia 18,19,20,21,22
Agilidad 23,24,25,26

3.5.  Establecimiento del nivel de importancia por atributos para los clientes

Luego de aplicar la encuesta se pudo determinar el nivel de importancia de los atributos, en
correspondencia con los reportes de los clientes encuestados. Los resultados se exponen segln el tipo de
clientes y el mercado a que pertenecen (véanse las figuras 4 y 5). De igual forma se considero la opinion
de los representantes de aerolineas (véase la figura 2.6). Los resultados que se muestran en estas figuras
se estructuran en funcién del comportamiento de las modas.

Analizando el grafico de la figura 4 se puede apreciar de manera general que para los pasajeros los
atributos mas importantes son agilidad y seguridad, variando indistintamente entre ellos segun el
mercado cual es el principal. En cuanto a los menos importantes, se encuentran elementos tangibles y

capacidad de respuesta, difiriendo entre ellos su evaluacion segun el mercado.
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Elementos Elementos
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Agilidad Fiabilidad

Fiabilidad

Agilidad W
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4 ‘
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Figura 4.Gréficos del nivel de importancia por atributo de pasajeros.

Analizando el grafico de la figura 5 se analiz6 que de manera general para los tripulantes los atributos
mas importantes son agilidad y seguridad, excepto para EE.UU, que situan la fiabilidad en segundo lugar.
En cuanto a los menos importantes existe coincidencia entre los diferentes mercados en que son

elementos tangibles y capacidad de respuesta, variando su orden segun el nicho de mercado.
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Figura 5.Gréficos del nivel de importancia por atributo de aerolineas.

Analizando el grafico de la figura 6 se puede apreciar que existe coherencia entre la opinion de los
representantes en cuanto al nivel de importancia de los atributos para ellos como compafiias y la de los
pasajeros Yy tripulantes, en cuanto a la prioridad que le otorgan a los atributos. Determinandose de manera
general que para los clientes los atributos mas importantes son seguridad y agilidad y los menos

importantes elementos tangibles y capacidad de respuesta.

Representantes PAX Representantes CIA
Elementos Elementos
tangibles tangibles
Agilidad Fiabilidad Agilidad Fiabilidad
6
Capacidad Capacidad
Empatia de Empatia de
respuesta respuesta
Seguridad Seguridad

Figura 6. Gréaficos del nivel de importancia por atributo de representantes.

3.6.  Aplicacion de los métodos de evaluacion

La encuesta se aplicé a los clientes seleccionados, segin lo descrito en el epigrafe 2.2. Al aplicar la

encuesta a estos clientes se destacan los aspectos siguientes:

o Para los pasajeros se aplicaron las encuestas de la manera siguiente:

o Para Canadé 32 encuestas mensuales excepto Diciembre en que se aplicaron 36 encuestas para

completar las 388 requeridas.

o Para EE.UU 3 encuestas mensuales excepto Diciembre en que se aplicaron 4 encuestas para

completar las 37 requeridas.
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Para América Latina 7 encuestas en el ler semestre y 7 encuesta en el segundo semestre, para un
total de 14 requeridas.
Para Europa Para América Latina 5 encuestas en el 1er semestre y 5 encuesta en el segundo semestre,

para un total de 10 requeridas.

o Para las aerolineas las encuestas se aplicaron de la siguiente manera:

©)

©)

@)

Para Canada se aplicaron 24 encuestas mensuales, para un total de 288.

Para EE.UU se aplicaron 4 encuestas mensuales, para un total de 48.

Para Ameérica Latina se aplico 9 encuestas en el ler semestre, y 10 en el 2do semestre para un total
de 109.

Para Europa 1 encuesta al mes para un total de 12.

o Para los representantes se realizaron 14 encuestas mensuales, para un total de 168 encuestas.

3.7.

Analisis de los resultados

Para determinar el grado de satisfaccion general por clientes se determind el indice de calidad percibida

(véase la figura 7). Los resultados pueden considerarse de manera general como discretos. Por lo que se

decide realizar un andlisis por atributos con el objetivo de determinar cuales estan influyendo

negativamente en la evaluacion de los clientes.

,'8 100,00%
2  90,00%
2 80,00%
8 70,00%
© 60,00%
8 50,00%
= 40,00%
O  30,00%
g 20,00%
o 10,00%
= 0,00%
:g Canada EE.UU. | América | Europa Rptes General
Latina

‘ Hm Terminal | 82,99% | 78,91% | 71,43% | 75,33% | 75,00% | 76,73%
‘ W Rampa 71,36% | 85,03% | 81,29% | 75,60% | 71,43% | 76,94%

Figura 7.Gréfico de evaluacion general de los servicios.

En la figura 8 se realiza un resumen del indice de calidad percibida por atributos segun el tipo de cliente,

con el objetivo de evaluar los servicios prestados en la terminal.
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‘S 80,00%
5 70,00%
o 60,00%
'g 50,00%
-] 40,00%
= 30,00%
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o o0y e e SRS A ey e e
% Canada EE.UU América Europa Rptes General
£ Latina por
atributo
M Elementos tangibles 71,43% 72,18% 71,43% 72,21% 72,29% 71,91%
M Fiabilidad 71,93% 85,71% 71,43% 71,43% 71,43% 74,39%
= Capacidad de respuesta| 85,71% 86,31% 71,43% 73,02% 71,43% 77,58%
Seguridad 85,83% 85,91% 71,43% 71,74% 85,71% 80,12%
M Empatia 85,71% 71,93% 71,43% 71,43% 71,86% 74,47%
m Agilidad 85,91% 71,43% 71,43% 85,82% 71,43% 77,20%

Figura 8.Gréafico de evaluacion por atributos de los servicios en la terminal.

Los resultados de la aplicacién del cuestionario para evaluar los servicios en rampa se muestran en la

figura 9.
% 100,00%
= 90,00%
E 80,00%
e 70,00%
S 60,00%
2 50,00%
S 40,00%
3 30,00%
§ 20,00%
'g 10,00%
= 000% t——r—— ————— T
Canada EE.UU América Europa Rptes General
Latina por

atributo

B Elementos tangibles 73,09% 71,43% 72,25% 56,80% 56,55% 66,02%

M Fiabilidad 71,43% 85,83% 85,58% 71,86% 71,43% 77,23%

M Capacidad de respuesta| 71,43% 85,71% 86,38% 85,71% 86,31% 83,11%

Seguridad 71,70% 85,91% 85,93% 85,71% 71,43% 80,14%

B Empatia 71,43% 85,71% 85,39% 71,86% 71,43% 77,60%

m Agilidad 71,76% 85,91% 71,76% 71,43% 71,43% 74,46%

Figura 9.Gréafico de evaluacion por atributos de los servicios en rampa, segun tipos de clientes.
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3.8.  Presentacion del informe a la alta direccién

Los resultados anteriores fueron presentados a la direccion de la organizacion, en el que se le presentaron

las principales deficiencias detectadas. Para determinar las mismas se realiz6 una evaluacion de las

condiciones por areas de la terminal y la rampa. Se enfatizando en los atributos con un menor indice de

calidad percibida por los clientes.

3.9.  Definicion e implementacion de accion de mejora

Con la intencion de mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes, se propuso a la direccion de la

organizacion objeto de estudio un plan de accién encaminado a la eliminacion de las deficiencias

detectadas que generan el discreto nivel de calidad percibida por los clientes.

4.
1.

Conclusiones

A partir del andlisis bibliografico de la literatura consultada se pudo constatar que al evaluar la
satisfaccion del cliente resulta imprescindible determinar los atributos de calidad del producto y/o
servicio, asi como el nivel de importancia de estos para los clientes, para posteriormente determinar
el nivel de calidad percibida en correspondencia con estos aspectos.

La aplicacion del procedimiento propuesto por Sanchez Roche (2015) para determinar el nivel de
calidad percibida de los clientes, permitié desarrollar el analisis en correspondencia con las
peculiaridades del servicio de la organizacion.

Por medio de la aplicacion del procedimiento seleccionado se determind que el Aeropuerto
Internacional «Abel Santamaria Cuadrado», logra niveles discretos de satisfaccion de los clientes, los
cuales pueden mejorase a partir de la aplicacion de acciones de mejoras estructuradas por areas en
correspondencia con las deficiencias detectadas en estas.
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