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RESUMEN

El presente articulo tiene por objetivo evaluar dalidad
percibida de los servicios aeroportuarios por elgmento de
demanda corporativo en el Aeropuerto de la ciudag Blahia
Blanca, Argentina -en el afio 2013- segun la apiéa del modelo
SERVQUAL a partir del enfoque basado en procesos.

Los autores proponen como aporte la adaptacionedee
modelo a las caracteristicas de los servicios aerarios
utilizados por el segmento de demanda estudiado,
incorporando ademas el enfoque basado en proce&smsstituye una
investigacion aplicada a partir de un enfoque tedrimetodolégico
cualicuantitativo. Su alcance es exploratorio ydaedescriptivo. El
disefio de la investigacion es no experimental yelaluacion del
fenomeno es transversal.
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Los resultados muestran que la percepcidon sobrealadad
de los servicios refleja deficiencias en los serescaeroportuarios
que intervienen en el Proceso Transito de Pasajésosual, causa
distintos niveles de insatisfaccion en los pasagemmrporativos.
Palabras Clave: Calidad Percibida, SERVQUAL, Servicios
Aeroportuarios, Segmento Corporativo, Procesos, idmo de
Negocios.

ABSTRACT

The aim of this article is to assess the perceigadlity of
airport services by the corporate demand sectothie@ Airport of
Bahia Blanca city, Argentina -in 2013- by the apaliion of
SERVQUAL model, from a processes approach.

The authors propose to adapt this model to ther@tteristics
of airport services used by the demand sector stddiincluding
also the process approach. It is an applied redeaftom a
theoretical and methodological quality-quantitativagpproach. Its
scope is exploratory and then descriptive. It in@-experimental
research design and the evaluation of the phenomerie
transversal.

The results show that the perception of qualityrvsees
reflects deficiencies in the provision of airporoiviolved in the
Transit Passengers Process which in turn, causHsrént levels of
dissatisfaction among corporate travelers.

Key Words: Quality Perceived — SERVQUAL- Airport Services —
Corporate Demand Sector-Processes -Business Tourism

INTRODUCCION

El sector servicios gana cada dia un lugar mas
importante en la economia mundial, transformandsuavez
nuestra sociedad en una sociedad de servicios. Ete e
contexto, se torna cada vez mas importante que las
organizaciones, orienten sus esfuerzos a la megjeréa calidad
en el servicio prestado. En este sentido, existastimtos
modelos de medicion de la calidad percibida pocleénte que
permiten con su aplicacién, la consecuciéon de dbpst de
calidad. Entre ellos, los modelos mas reconocidosn s
SERVQUAL 'y SERVPERF. Su utilizacién en las
organizaciones permite mejorar la gestion empredadrientar
esfuerzos, permitir la participacion del cliente ém mejora
continua, adecuar los servicios a las expectatiwagcesidades
del cliente, mayor eficacia de las herramientas easpriales,
entre otros.

En los aeropuertos en general, se observa unaetend a
nivel mundial en el incremento en la cantidad deer@ziones
aéreas. En este sentido, los aeropuertos debenittacel flujo
de personas, equipajes y cargas, asi como el mewvitoilibre
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y seguro de las aeronaves, a través de inversioges
garanticen la prestacion de un servicio seguroigiehte.

En el caso particular del Aeropuerto Comandante cEapde
Bahia Blanca (Argentina), la calidad en los serogciprestados
encuentra distintas quejas y reclamos por parte lds
pasajeros. Debido a la diversidad de actividadesdpctivas
que se desarrollan en la ciudad, principalmente edas
vinculadas a la industria, los principales flujoséraos
corresponden al segmento de demanda corporativee ge
caracteriza por altas exigencias en relacién arkestacion del
servicio. En este sentido, la calidad percibida peste
segmento con respecto a los servicios brindados eshe
aeropuerto durante la partida y el arribo, refldgficiencias en
la prestacién afectando el nivel de su satisfaccién

A partir de ello, se plantea como objetivo general
evaluar la calidad percibida de los servicios a@rbparios por
el segmento de demanda corporativo en el Aeropuerto
Comandante Espora —en el afio 2013- segun la apboadel
modelo SERVQUAL a partir del enfoque basado en psms.
En particular, se propone caracterizar el perfil degmento de
demanda corporativo; determinar los procesos deonegque
intervienen en la prestacion de los servicios a&edgmento de
demanda; generar atributos de calidad de servicios
aeroportuarios para medir la calidad percibida paicho
segmento a partir de los procesos de negocio debexthos v,
evaluar la brecha entre sus expectativas y sus gpeiones
respecto a la calidad en la prestacion de los <seosi
aeroportuarios utilizando para ello el Modelo SERVAL.

En relacion con la metodologia aplicada, la prdeen
investigacién se basa en un enfoque tedrico metbgicb
cualicuantitativo. Dicho enfoque implica un procesde
recoleccion, analisis y vinculacion de datos cuiios y
cuantitativos en un mismo estudio. De acuerdo adbpetivos
planteados, su alcance es exploratorio y luego dptwo.

Con respecto al disefio de la investigacion, edige no
experimental y de acuerdo a la evaluacion del feadm es
transversal.

La recoleccién de datos se fundamenta en un meesio
probabilistico bajo la modalidad opinatico 6 intemmtal. Este
tipo de muestreo busca obtener muestras represeasata
través de la inclusion de individuos de la poblacio
pertenecientes a grupos supuestamente tipicos. sEsto
individuos, se seleccionan de manera directa e nioitenal,
buscando que la muestra sea lo mas representatisible a los
efectos de la investigacion que se desea realidéeytes,
2004: 403). Con respecto a las técnicas de recodecade
datos, en la fase exploratoria el instrumento attlo es la
entrevista semiestructurada aplicada a personar¢prico del

Aeropuerto Comandante Espora. La informacién obdani
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permite conocer y caracterizar la gestion del aeesypo y los
servicios de apoyo. En forma complementaria, sdiadila
observacion a partir de la experiencia laboral énlugar de
uno de los investigadores. Todo ello, permite luegterminar
en primera instancia los procesos de negocio guerviienen
en la prestacion del servicio al segmento de demand
corporativo y luego generar atributos (reflejados
metodolégicamente en dimensiones, subdimensiones,
indicadores e items) para evaluar la calidad peadabcon base
en el modelo SERVQUAL. EI mismo se aplica con algsn
modificaciones para adecuarlo al servicio analizadopartir
de ello, en la fase descriptiva, se aplica comaotrunmento de
recoleccion de datos el cuestionario al segmentjo lamalisis.

El proceso metodoldgico que permite desarrollaraes¢égunda
fase se explica, en el punto 3.

Respecto a los beneficios, la evaluacion de laideal
percibida por el segmento corporativo, proporcionm
diagndstico relativo a la prestacion del servicad, cual sirve
de base para detectar puntos de conflicto y areaaneéjora.
Esto brinda, a quienes gestionan los servicios m@eropuerto,
la posibilidad de optimizar los procesos propiod tténsito de
pasajeros dentro de una terminal civil.

1. MARCO CONCEPTUAL DE REFERENCIA

Ante una realidad de mercado de caracteristicas caez
mas competitivas, las organizaciones que brindanvise®s
turisticos invierten esfuerzos en diferenciarse das
competidores y asi captar una mayor porcion dedmanda. A
su vez, los clientes tienen mayores exigencias ogspecto a
los servicios y por ende, su actitud en relaciom da calidad
es de mayor exigencia. En este contexto, las ompaiones
orientan sus acciones hacia la evaluacion de ladedl de los
servicios prestados entendiendo que los Unicosedis que
cuentan son aquellos establecidos por los clientes.

Para ello, es necesario analizar las expectatigag
tienen los clientes determinando los atributos quées influyen
en su valoracion de los servicios. La evaluacionladealidad
percibida por los clientes respecto a los serviclosndados
contribuye a implementar acciones de mejora cordiren la
gestion de la calidad dentro de una organizacion.

La organizacion que se adapta a la excelenciaigest
las actividades en términos de procesos. Esta oaman
permite la satisfaccion de las necesidades y dest®slos
clientes. Se entiende pgrocesouna secuencia ordenada de
actividades interrelacionadas entre si para prestawvicios a
los clientes (Almeida, 2006). El proceso es unaeredde valor
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que transforma elementos de entradap(ts) en elementos de
salida putput9 creando de este modo valor intrinseco para los
clientes. En su desarrollo involucran distintas eé&ede una
organizacién y requiere de elementos tales comounsxs
humanos, infraestructura, materiales e insumos, iante de
trabajo entre otros. Para el desarrollo de estaxc@sos existe
una previa planificacion a través del disefio dehbattos y un
control a través de indicadores que permitan meths
atributos del servicio bajo analisis.

Un atributo es una caracteristica o cualidad que posee
un valor percibido por el cliente como satisfactgrse definen
como netamente cualitativos desde la vision dedmadnda y se
descubre en los momentos de verdad (Capece, 20D63.
atributos de calidadse reflejan, desde el punto de vista
metodoldgico, en dimensiones, subdimensiones e ciadlores
los cuales concretan, desde el punto de vista eomirel
concepto de calidad de servicio bajo estudio. Ejmmpde
atributos de calidad de servicio son: fiabilidadygnpetencia,
empatia, limpieza, entre otros.

A partir de lo expuesto se define klidad percibida
como la evaluacion global, similar a una actitudyeqel
consumidor realiza sobre el nivel de excelenciaupesioridad
del servicio ofrecido por una determinada organigac Se
entiende asi a la calidad percibida, como un rexidtde la
comparacion entre las expectativas en relacion clan
prestacion que se deberia esperar de ese servigiolay
percepcion sobre el servicio prestado por una oiggrion
concreta (Zeithaml, 1993).

Existen diferentes modelos que permiten medir glaar
la calidad percibida por el cliente. Dentro de Ipsncipales
modelos se encuentra el Modelo de la Imagen (Escuel
Europea), y los Modelos SERVQUAL y SERVPERF (Esauel
Norteamericana) (Dipierri y Zanfardini, 2004) (Sano Bedia
y Fernandez, 2007). En particular, el modelo SERWQU
propone la medicién de la calidad mediante el resild de las
brechas existentes entre las expectativas del tdiem relacién
al servicio y la percepcidon acerca de un servicnoparticular.
En este sentido, si el resultado es ventajoso péaa
percepciones, superando estas a las expectativasntsrpreta
como una elevada calidad percibida del servicio Maa
satisfaccion con el mismo. Realiza la medicion de@ectativas
y percepcion considerando cinco dimensiones basdms$odos
los servicios: Instalaciones, Confiabilidad, Respahbilidad,
Seguridad y Empatia (Zeithaml, 1993).

El modelo SERVQUAL, considera ademdas, distintas
brechas entre la organizacion que presta el seovigi el
cliente, pero centra su atencion en aquella queat@m cuenta
las expectativas (servicio esperado) y las percepes
(servicio recibido).Una vez determinada la brechatre
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expectativas y percepciones del servicio, obtienéréntes
mediciones de la calidad del servicio que incenmivaala puesta
en marcha de acciones correctivas que permitan rael®
(Zeithaml, 1993).

Para el presente estudio, se selecciona este dltim
modelo por considerarse mas completo, ya que tomma e
consideracion tanto las expectativas como las pesicmes de
los clientes. EI modelo propone un esquema inicjak fue
adaptado al contexto de investigacion.

2. CARACTERIZACION DE LA DEMANDA DE
PASAJEROS CORPORATIVOS EN EL AEROPUERTO
COMANDANTE ESPORA

Los servicios que forman parte de los procesos
aeroportuarios, se prestan dentro y fuera de laniteal de
pasajeros Yy se vinculan tanto a servicios prestados
directamente a aeronaves como al servicio de trartepaéreo
cuando para su funcionamiento se utilizan equipos e
infraestructura especializada.

Una breve caracterizacion de la evolucion de lasndeda
de pasajeros permite resaltar que desde el afo ,2089
demanda de pasajeros se ha incrementado notoriamsatiido
por un lado, a las obras de ampliacién de infraestura dentro
de la terminal civil y por otro, a la llegada de sdmuevas
empresas de transporte aéreo como LAN Argentina QL S
Lineas Aéreas.

Tabla I. Cantidad de pasajeros transportados en el
Aeropuerto C. Espora. Periodo 2009-2012.
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Fuente: Elaborado por De Miguel (2014)
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Segun datos proporcionados por el sector de plan d
vuelo del Aeropuerto, del total de pasajeros quansporta
LAN Argentina y Aerolineas Argentinas/Austral, el0%
corresponde al segmento corporativo y el 50% restaal
segmento que viaja por motivos de ocio y familiaa tabla |
muestra el crecimiento anual del total de pasajeros
transportados por el Aeropuerto Comandante Espasdd el
afo 2009 al 2012 inclusive.

Desde la perspectiva de los servicios aeroporaogren
términos generales la demanda de pasajeros se daid
distintos segmentos en funcion de su motivacionnpipal:
ocio, negocios, visita a familiares o amigos, enttos. La
eleccion del segmento de demanda corporativo, m@mogel
turismo de negocios, se justifica en diversas ceadsticas
relacionadas con sus habitos de comportamiento. dshe
sentido, estos habitos pueden ser facilmente idiatbles a
partir de la observacion directa, lo cual permitterminar las
caracteristicas propias del segmento corporativip lestudio.
Entre ellas, se encuentran la eleccién de tarifldasa flexibles
en sus regulaciones; la compra de tickets autogesta
mediante paginas web, por teléfono o bien a trad€@sgencias
con tarifas especiales para empresas; realizaci@nctieck in
por web, ahorrando tiempos en la estacién termitahan solo
equipaje de mano, maletines o mochilas porta nob&bp
conocen las instalaciones, procedimientos y tiempagios de
cada aeropuerto en mayor medida que otros segmedts
demanda; constituyen un grupo preferencial para limeas
aéreas: abonan altas tarifas, poseen tickets deinaab
superiores; tienen mayor exigencia en la calidad los
servicios aeroportuarios.

En sintesis, el segmento corporativo que utilizas |
servicios aeroportuarios posee caracteristicas ds$igas y
homogéneas, claramente diferenciables respecto aosot
segmentos de pasajeros.

La identificacion de estos héabitos de comportamden
durante la partida y arribo, se convierten en ugotda clave
para la gestion turistica y en particular para kstgon de un
segmento de importancia estratégica como son lasomas que
viajan por motivos de negocios. Esta identificacipermite,
junto con los datos obtenidos en la entrevista,cpder a la
medicién de la calidad percibida a partir de laregta de los
cuestionarios disefilados bajo el modelo SERVQUAL k e
proceso Transito de Pasajeros y los Subprocesosiddary
Arribos.
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3. APLICACION DE LA METODOLOGIA SERVQUAL
AL ESTUDIO DE CASO

En la primer etapa de la investigacién, fase exptoria,
se recolecta informacién mediante la aplicacioneaddrevistas
a informantes clave. Estos datos se consideran géaborar
los indicadores que conforman los cuestionarios.

En la segunda etapa, fase descriptiva, se aplioas
modelos de cuestionarios diferentes a la muesttacseonada,
adaptados a partir del modelo SERVQUAL. EI primer
cuestionario, evalia las expectativas de calidadsdevicios,
entendiéndose por expectativas a aquellos deseos o
pretensiones de los consumidores. El segundo comsatio,
evalla la percepcidén de calidad del servicio, refera una
evaluacion global del servicio prestado; y el terce
cuestionario, evalta jerarquizando la preponderande las
dimensiones de calidad percibida, detectadas pauselario en
el cuestionario anterior. A partir de los resultadobtenidos,
se calculan las brechas absoluta y relativa, prepase por el
modelo SERVQUAL, que permiten identificar y mediasl
ineficiencias en la prestacion del servicio.

Para la puntuacién del pasajero se utiliza la ksca
Lickert de siete niveles, donde 1 (uno) represeniaa
expectativa o percepcién muy baja hasta 7 (sieta)apuna
expectativa o percepcion mas alta.

Los modelos de cuestionarios propuestos por
SERVQUAL, se adaptan al caso de estudio. Se respdta
modelo de cinco dimensiones y veintidés indicadoresr
cuestionario, pero cada uno de ellos se elaborasidemando
las caracteristicas de los servicios del Aeropueftdemas, de
esta adaptacion del modelo SERVQUAL, la construncid@ los
indicadores y sus respectivos items que conformas |
cuestionarios, se organiza en funcién del Proc&sansito de
Pasajerosy los SubprocesoArribos y Partidas

Respecto a la seleccidon y tamafio de la muestrapsa
el segmento de demanda corporativo de las lineasazéLAN
y Aerolineas Argentinas/Austral. Dado que la catidqeercibida
se mide segun los Subprocesos Arribos y Partidas¢cantacta
al pasajero corporativo en el sector de partidasl de
Aeropuertd. La muestra se determina con base en datos
estadisticos proporcionados por el aeropuerto leaoaho de las

“Debido a las caracteristicas del servicio analizaeulta imposible contactar al momento
del arribo al mismo pasajero contactado al momedgola partida. Asimismo, las
actividades previas a la partida implican un matyempo de permanencia dentro del
aeropuerto, del cual no se dispone en el momeritardbo, donde se aplican los tres
cuestionarios en forma simultanea a cada pasajesol. vez, considerando que viajan de
lunes a viernes, se decide aplicar los cuestionarmnares de los cinco dias laborales.
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dos principales aerolineas que alli operan en fonmagular
tomando como referencia la tabla modelo propuesta B.
Vieytes (2004:403) que relaciona el tamafo del ensw con el
tamafio de la muestra requerida, de la cual surge maoestra
de entre 216 y 275 pasajeros. Sin embargo, se deapicar
120 cuestionarios en virtud de la saturacién denff@armacion,
es decir que en el proceso de recoleccion de datosbserva
repeticion de caracteristicas en las respuestasdbhdas.

Para laconstruccion de los atributos de calidad de los
servicios aeroportuariosse consideran los resultados de la
aplicacién de la entrevista y la observacion conesramientas
de recoleccion de datos. Los resultados generadparar de la
aplicacion de ambos instrumentos, brindan inforndaciutil
para detectar los servicios y actividades que pmes® mayores
inconvenientes y que se incluyen dentro de los psos
operativos y actividades que los componen.

En este sentido, el modelo SERVQUAL propone defini
los atributos que desde el punto de vista de laometogia
adoptada en la presente investigacién se concretgmecisan
en indicadores e items. Es decir, para cada indicade
especifica item(s) que refiere(n) a manifestacionbservables
concretas con las cuales obtener mediciones debwty bajo
estudio.

Para la construccion de los atributos de calidagl d
servicio para el Aeropuerto no soOlo se considerans tinco
dimensiones SERQUAL, sino que ademas, se aplicanébque
basado en procesos ya que se consideran las acci@ne
actividades que realizan los pasajeros en el Aeeofu de
acuerdo a los servicios de apoyo existentes en isimm. En
particular, se define el Procesdransito de Pasajerosomo el
principal proceso operativo vinculado a la atencde clientes
y dentro del mismo se determinan dos SubprocePastidasy
Arribos, cada uno con las distintas actividades que los
conforman.

El SubprocesoPartidas incluye distintas actividadés
Entrada al aeropuerto, Facturacion y obtenciéon dgeta de
embarque, Preembarque y Embarque.

°Entrada al aeropuerto: abarca el momento en go&sejero ingresa al estacionamiento del
aeropuerto, haciendo uso de las instalacionesresaal edificio terminal. Facturacion y
obtencién de tarjeta de embarque: Abarca desdeoriemto en que el pasajero, una vez
dentro del edificio terminal, se acerca a los naakires de la compafiia aérea con la cual
realiza su viaje para retirar su tarjeta de embmggdespachar su equipaje, y espera en los
espacios publicos antes de subir al primer pis@ paglizar las actividades de pre-
embarque. Pre-embarque: Abarca el momento en qo@&sajero sube al primer piso para
realizar los controles policiales hasta el consigid ingreso a la sala de embarque.
Embarque: Desde que el pasajero cruza el conthisigdpespera en sala, y luego atraviesa
la puerta de embarque continuando por manga olg@mfgrma hasta ingresar al avién.
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El SubprocesoArribos comprende las siguientes actividaftes
Transito del pasajero desde el avion hasta el edifiterminal,
Retiro de equipajes, Salida del edificio terminal.

Tabla 2. items propuestos para medir los atributosle
calidad de servicio en el Aeropuerto Comandante Exa
presentados por dimension sobre |la base del Modelo
SERQUAL

INSTALACIONES

Buenas condiciones de rampas de acceso al edificio terminal

Amplitud del area de obtencidn de tarjeta de embarque y facturacion de equipaje

Funcionamiento permanente del ascensor y escalera mecanica

Funcionamiento de al menos una casa de cambio y un cajero automatico

Buenas condiciones de limpieza y mantenimiento de los sanitarios

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

Cintas transportadoras de equipajes suficientes para recibir equipajes de mas de un vuelo a la vez

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

CONFIABILIDAD

Manejo de idiomas extranjeros por parte del personal de confiteria y kiosco

Informacidn sobre horarios de embarque y estado de los vuelos en el drea publica

RESPONSABILIDAD

Kiosco y confiteria permanecen abiertos las 24 horas

Amabilidad y buena predisposicidén por parte del personal en sala de embarque

SEGURIDAD

Personal de vigilancia permanente en el area de estacionamiento

Camaras de vigilancia en las diferentes salas del aeropuerto

Agilidad del personal a cargo del control policial previo a sala de embarque

Sefalizaciéon y delimitacidn correcta del area de circulacidn de pasajeros en plataforma

Personal en sala de arribos para brindar informacién y colaborar en el retiro de equipajes

EMPATIA

Accesibilidad de los canales de comunicacion para gestionar reclamos

Servicios de alimentacion y amenidades y conexién a internet en la sala VIP

Amabilidad del personal de control policial

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

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

Fuente: Elaborado por De Miguel (2014)

Para cada subproceso con sus actividades y coreide
el modelo SERVQUAL con sus cinco dimensiones, sgedan
atributos de calidachdaptadosal caso de estudio. Si bien la
adaptacién se hace con la finalidad de analizarasodas
dimensiones y actividades involucradas en el ProcEsnsito
de pasajeros se otorga mayor importancia a la dimensién

®Transito del pasajero desde el avién hasta eloagliferminal: Abarca desde el momento
en que el pasajero cruza la puerta del avién yzavaor manga o plataforma hacia la sala
de arribos. Retiro de equipajes: Abarca desde eheanto en que el pasajero ingresa a la
sala de arribos y espera la llegada de su equipajela del edificio terminal: Abarca desde
el momento en que el pasajero se retira del edlifierminal y hace uso o no de las
instalaciones del estacionamiento hasta retirasmimo.
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Instalacione§ La tabla 2, muestra los veintidds items que
aparecen en los cuestionarios y que refieren aaltwbutos de
servicio que se pretende evaluar.

Con respecto al procedimiento para la confecciénlas
cuestionarios, una vez seleccionados los veintidtrsbutos a
evaluar, se procede a la elaboracién de los cueatios,
considerando como base el modelo SERVQUAL. Estos
atributos incorporados en los cuestionarios a mddopremisa
se constituyen en items.

En el primer cuestionario se incluyen los veingdidems
disefiados con la finalidad de evaluar los servicios
aeroportuarios en general, sin hacer una asociaddn los
servicios prestados por el Aeropuerto. Es decir,ceasideran
aquellos servicios ideales considerados de excelerdlidad.
En el caso del segundo cuestionario, se incluyesn nasmos
items que en el cuestionario anterior, pero cofirelde evaluar
la percepcidén del pasajero sobre la prestaciéonadeslervicios
en el Aeropuerto. Mientras que pata el tercer cioastrio se
considera la propuesta SERVQUAL sin adaptacionee S
solicita al segmento corporativo asignar porcemndaje las
caracteristicas que corresponden a servicios aegtopoos que
considere de mayor importancia.

4. RESULTADOS
4.1 Expectativas y Percepciones del segmento cor@iivo

La aplicacion del Modelo SERVQUAL permite obtener
resultados a partir del calculo de puntuacionesnpdio, tanto
del primer cuestionario referido a las expectatidas servicio,
como del segundo cuestionario relativo a la percé@pcdel
servicio bajo estudio.

En la figura 1 se exponen los valores promedio lde
totalidad de los cuestionarios 1 y 2 correspondesnta
expectativas y percepciones de los pasajeros catpars. Los
resultados se exponen para cada atributo evaluadoek
Proceso Transito de Pasajeros y particularmentea peada
actividad que componen los Subprocesos PartidasribAs.

En cuanto a las expectativas de calidad del sesvicdas
las puntuaciones son altas. Si bien existen vaoiaes, ningun
atributo tiene una puntuacién menor a los 5 punsegun la
escala Likert aplicada. Por el contrario, se obsardiferencias

"La importancia otorgada a la dimensién Instalacaaelica en que actualmente existe una
tendencia a que los servicios de aeropuerto dispeaela vez de menor cantidad de

personal de apoyo en contacto con el pasajeroré&dtacion de personal se fundamenta en
la tendencia creciente al incremento de pasajgr@s) especial aquellos que viajan por

motivos de negocios, que auto gestionan su exmégiele viaje, sin requerir personal de

apoyo. Este comportamiento, le permite al pasabaorar tiempo, razén por la cual valora

la disponibilidad de servicio e infraestructuraraeoa sus necesidades y deseos.
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mas marcadas en los valores sobre percepcion aalidad de
los servicios propios del Aeropuerto de Bahia Blan&stos
resultados brindan informacion relativa a satisiaoc o
insatisfaccion del pasajero con el servicio. Eneeséntido, se
observa que en todos los atributos, los usuariols sg&vicio
sienten insatisfaccion en tanto las expectativas skervicio
superan la percepcion del mismo. Sin embargo, egurads
casos es mayor que en otros.

Figura 1. Promedios puntuaciones Expectativas-
Percepciones por atributo evaluado

7
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ITEMS EVALUADOS

Referencias:

SUBPROCESO PARTIDAS

Buenas condiciones de rampas de acceso al ed#itional

Personal de vigilancia permanente en el rea deiesamiento

Amplitud del area de obtencién de tarjeta de emimygfacturacion de equipaje

Manejo de idiomas extranjeros por parte del petstmaonfiteria y kiosco

Kiosco y confiteria permanecen abiertos las 24shora

Camaras de vigilancia en las diferentes salasedepaerto

Accesibilidad de los canales de comunicacién pasti@nar reclamos

Funcionamiento permanente del ascensor y escakranica

©| 0| N| O O | W| N -

Informacion sobre horarios de embarque y estadosdeuelos en el area publica

=
o

Agilidad del personal a cargo del control poligatvio a sala de embarque

[N
[N

Amabilidad del personal de control policial

[y
N

Buenas condiciones de limpieza y mantenimient@senitarios

=
w

Funcionamiento de al menos una casa de cambicgjaro automatico

[N
N

Amabilidad y buena predisposicién por parte detpeal en sala de embarque

15 Servicios de alimentacion y amenidades y conexiditeanet en la sala VIP

SUBPROCESO ARRIBOS

16 Servicio de manga en todos los vuelos evitandadalacion de pasajeros por plataforma

17 Sefializacion y delimitacion correcta del area deutacion de pasajeros en plataforma

18 Personal a cargo del traslado de pasajeros es ddlaruedas amable y considerado

19 Cintas transportadoras de equipajes suficientesngaibir equipajes de mas de un vuelo a la vez

20 Personal en sala de arribos para brindar informacigolaborar en el retiro de equipajes

21 Indicaciones en sala de arribos de tiempos de@agpela salida de equipajes y vuelos de procedencia

22 Areas de sombra, arboladas o cubiertas para lasedpevehiculos fuera del edificio terminal

Fuente: Elaborado por De Miguel (2014)
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4.1.1. Expectativas — Cuestionario 1

Dentro del SubprocesPartidas, cuatro de los atributos
con mayores expectativas corresponden a: informmacobre
horarios de embarque y estado de los vuelos erred @aublica,;
agilidad del personal a cargo del control polic@levio a la
sala de embarque; buenas condiciones de las rampascceso
al edificio terminal y buenas condiciones de limgpaey
mantenimiento de los sanitarios.
Con respecto a las expectativas del SubprocAsobos, los
tres atributos con valores de expectativas mas ades
corresponden a: servicio de manga telescopica, |s=d@EbN y
delimitacién correcta del area de circulacion desgjaros por
plataforma y amabilidad del personal a cargo delstado de
pasajeros en sillas de ruedas.

4.1.2. Percepciones—Cuestionario 2

En cuanto a las percepciones por parte del segoment
corporativo respecto a la calidad de los servidiosidados por
el Aeropuerto, se identifican dentro d8lubproceso Partidas
un atributo con la mas baja percepcion: funcionarmdede al
menos una casa de cambio y un cajero automaticdpy de
alta percepcién: Buenas condiciones de limpieza vy
mantenimiento de los sanitarios y el referido aalaabilidad y
buena predisposicion por parte del personal en sdha
embarque.

En cuanto al Subproceso Arribos se identifica un
atributo con la mas alta percepcion (amabilidad petsonal a
cargo del traslado de pasajeros en silla de ruedastres
atributos con la mas baja percepcidon (sefalizace@énsala de
arribos respecto a los tiempos de espera en ladaalle
equipajes y los vuelos de procedencia; disponiltidde una
manga telescépica para la circulacipnareas de sombra,
arboladas o cubiertas para la espera de vehiculesaf del
edificio terminal.

4.1 Brecha Absoluta y Brecha Relativa— Cuestionarid, 2
y3-

Una forma de analisis de los resultados que prepeh
modelo SERVQUAL es el célculo de la Brecha Absoluta
misma se obtiene a partir de la siguiente formula:

8_a disponibilidad de una Gnica manga telescépicalereropuerto, obliga en operatorias
simultaneas de mas de un vuelo, a utilizar la fiet@a para descenso y ascenso de
pasajeros. Esto genera malestar entre los pasaguasos del servicio
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Referencias:
BR;: Brecha Relativa del atributo a evaluar
P;: Valor correspondiente a la percepcién del atributo de
servicio a evaluar
E;: Valor correspondiente a la expectativa del atributo de
servicio a evaluar
N: Cantidad de cuestionarios aplicados
i: Cuestionario individual evaluado

N j: Atributo a evaluar

> ((P,-E)*D,) D;: Puntuacidn asignada a la dimensién por pasajero

N

Esta féormula se aplica a cada uno de los atribwosluados en
los cuestionarios. Si el resultado es un valor rega
(expectativa mayor a percepcion) indica insatisfancde los
usuarios del servicio y si es un valor positivo gextativa
menor a percepcion) refiere a satisfaccion de Ilssauios.

Figura 2. Promedios de porcentajes asignados a cada
dimension por el segmento corporativo

 CONFIABILIDAD
= INSTALACIONES

i SEGURIDAD

i RESPONSABILIDAD
& EMPATIA

Fuente: Elaborado por De Miguel (2014)

Por otra parte, la herramienta que brinda el model
SERVQUAL para incluir en el analisis la valoracién
relevancia de cada una de las cinco dimensionespaoste de
los pasajeros encuestados (Cuestionario 3) es lackx
Relativa. Esta herramienta, relativiza la brechasdabta en
funcion de la valoracion de las dimensiones. Patb ese
consideran los resultados del tercer cuestionaigurlh 2 el
cual corresponde a la valoracién de los pasajemparativos
sobre las cinco dimensiones propuestas. La figuraniestra
los resultados del tercer cuestionario aplicad@aeldopuerto de
Bahia Blanca.
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Los resultados reflejan que -contrariamente a la
suposicion inicial en el disefio de los indicadompse asigno
mayor importancia a la dimensidn instalaciones- p@sajeros
priorizan los atributos relacionados con Confiatad
(habilidad en los prestadores que garantizan unisgr seguro
y preciso). Mientras que los atributos con menompaortancia
se vinculan a la Empatia (cuidado y atencidon indidlizada
gque un aeropuerto ofrece a sus clientes al brindas
servicios).

Los resultados de las puntuaciones a cada dimensé
utilizan para relativizar la Brecha Absoluta, obitemdo asi, los
correspondientes valores de Brechas Relativas. LaciBa
relativa se expresa en la siguiente férmula:

N Referencias:
W = BRj: Brecha Relativa del atributo a
2 ((P:- E)*Dy evaluar
=1 Pi: Valor correspondiente a la percepcién
del atributo de servicio a evaluar
N Ei: Valor correspondiente a la expectativa
del atributo de servicio a evaluar
N: Cantidad de cuestionarios aplicados
i: Cuestionario individual evaluado
j: Atributo a evaluar
Di: Puntuacion asignada a la dimension
por pasajero

5

La Brecha Absoluta brinda informacion relativa a |
comparacién entre lo que el pasajero espera redeélrservicio
y lo que finalmente recibe. Sin embargo no indica &
pasajero valora ese atributo del servicio. Es deelrpasajero
puede sentirse muy disconforme con la prestacidérundeierto
atributo del servicio (Brecha Absoluta) pero sin bEmgo no
considerarlo como algo importante dentro del seiviglobal
(Brecha Relativa).

De esta manera, la Brecha Absoluta solo indica la
satisfaccion o insatisfaccion del pasajero con asmbuto de
servicio, pero no indica si el pasajero lo consalémportante
o no. Para ello, se calcula la Brecha Relativa.

Tanto los valores promedio de las Brechas Absduta
como Relativas por atributo se exponen en la tabla Estos
resultados corresponden a valores negativos enstéd® casos,
lo que se interpreta como insatisfaccion del pasaje
corporativo. Esto se refleja ademéas en la figurallpbservar
como ningun valor de perspectiva supera el corraspente
valor de expectativas.
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Tabla 3. Promedios de expectativas y percepcione® dos
servicios prestados por el Aeropuerto Comandante E®ora
segun el segmento corporativo

ATRIBUTOS EVALUADOS BA BR

PROCESO: TRANSITO DE PASAJEROS

SUBPROCESO PARTIDAS

ENTRADA AL AEROPUERTO

Buenas condiciones de rampas de acceso al edificib73 -38,06
terminal
Personal de vigilancia permanente en el area |d2,96 -59,2

estacionamiento

FACTURACION Y OBTENCION DE TARJETA DE EMBARQUE

Amplitud del area de obtencién de tarjeta de emh@ry | -1,33 -29,26
facturacion de equipaje

Manejo de idiomas extranjeros por parte del perdoda | -2,51 -60,24
confiteria y kiosco

Kiosco y confiteria permanecen abiertos las 24 Isora -3,44 -61,92
Camaras de vigilancia en las diferentes salas |d&1,72 -54.,4

aeropuerto

Accesibilidad de los canales de comunicacion par2,16 -34,56

gestionar reclamos

PRE-EMBARQUE

Funcionamiento permanente del ascensor y escalefda43 -31,46
mecénica

Informacion sobre horarios de embarque y estadolase| -2,51 -60,24
vuelos en el area publica

Agilidad del personal a cargo del control policiptevio a| -1,78 -35,6
sala de embarque

Amabilidad del personal de control policial -1,19 19,04
EMBARQUE

Buenas condiciones de limpieza y mantenimiento de |[-1,22 -26,84
sanitarios

Funcionamiento de al menos una casa de cambio groaj-3,62 -79,64
automatico

Amabilidad y buena predisposicion por parte del goaral | -0,64 -11,52
en sala de embarque

Servicios de alimentacién y amenidades y conexion -4,81 -28,96

internet en la sala VIP

SUBPROCESO ARRIBOS

TRANSITO DEL PASAJERO DEL AVION AL EDIFICIO
AEROPORTUARIO

Servicio de manga para todos los vuelos evitando| 413,55 -78,1
circulacion de pasajeros por plataforma
Sefalizacion y delimitacion correcta del area |d€,34 -46,8
circulacion de pasajeros en plataforma
Personal acargo del traslado de pasajeros en sillas| -1,07 -17,12

ruedas amable y considerado

RETIRO DE EQUIPAJES

Cintas transportadoras de equipajes suficientes apa2,73 -60,06
recibir equipajes de mas de un vuelo a la vez

Personal en sala de arribos para brindar informacib| -2,02 -40,4

colaborar en el retiro de equipajes

Indicaciones en sala de arribos de tiempos de esperla| -3,38 -54,08

salida de equipajes y vuelos de procedencia

SALIDA DEL EDIFICIO TERMINAL

Areas de sombra, arboladas o cubiertas para laraspe| -2,72 -59,84
vehiculos fuera del edificio terminal

Fuente: Elaborado por De Miguel (2014)
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Ademas, la tabla 3 muestra que el atributo referial
funcionamiento de una casa cambio o0 cajero autocoati
(subproceso Partidas) y el atributo referido a iaponibilidad
de manga telescépica para el transporte de passjero
(subproceso Arribos), son aquellos en los que ebaparo
corporativo no solo siente una gran diferencia ento que
espera y lo que percibe (Brecha Absoluta alta),osique
ademas, los considera como muy importantes dented d
servicio (Brecha Relativa alta). Sin embargo hayroet
atributos, en los cuales las brechas no coincidejemplo de
ello es el atributo referido a indicaciones en sdéarribos de
tiempos de espera en la salida de equipajes y \weale
procedencia, que obtiene una brecha absoluta al#a (
insatisfaccion), pero que en brechas relativas Yatores son
menores, es decir que si bien el pasajero siensatiafaccién,
no es un atributo que valore dentro del serviciobgll.

Por otra parte, uno de los atributos mejor puntgds el
referido a la amabilidad y buena predisposicion parte del
personal de puerta de embarque, (Subproceso Paijtidal
pasajero se siente satisfecho con la prestacidéasgeservicio y
ademas es muy valorado, esto se refleja en los realade
ambas brechas bajos.

Otra forma de analizar los resultados, es prometios
valores de Brecha Absoluta y Brecha Relativa de dtrsbutos
gue conforman cada uno de los subprocesos anal&zadasi
obtener valores de brechas promedio para cada scegp.

Tabla 4. Brechas Absolutas y relativas por Subprocm®

BRECHA BRECHA
ABSOLUTA RELATIVA

PROCESO: SUBPROCESO -2,07 -42.,06
TRANSITO PARTIDAS
DE SUBPROCESO -2,54 -50,91

PASAJEROS ARRIBOS

Fuente: Elaborado por De Miguel (2014)

Si bien en el Subproceso Partidas se encuentedréduto
con mayor Brecha Absoluta (Atributo 13: funcionamte de al
menos una casa de cambio y un cajero automaéaticopjval
general, hay mayores niveles de insatisfaccion eh e
Subproceso Arribos ya que en promedio la Brechaohbt® en
este subproceso es mayor.

Al comparar los resultados de ambas brechas padac
subproceso, se observa que la brecha corresporadieait
Subproceso Arribos es mayor en ambos casos. En ssttdo,
la mayor insatisfaccion de los pasajeros corporaivse
encuentra en los atributos relacionados con esemdeso y
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ademas, es donde mas valoran los servicios prestgpdo el
aeropuertd.

A partir de estos resultados, quienes gestionas lo
servicios al pasajero de un aeropuerto, cuentan cora
herramienta que les permite identificar aquellositaitos del
servicio en los cuales el pasajero corporativo ssemayor
satisfaccion o insatisfaccién, y en qué medida st 0 menos
valorados por este segmento de demanda. De estaafose
facilita el disefio y la adopcion de acciones cothexs que
mejoren el servicio brindado.

Se concluye que en el caso particular del Aeropuer
Comandante Espora de la ciudad de Bahia Blancajies las
expectativas son altas en todos los atributos eaids del
Proceso Transito de Pasajeros, no ocurre lo mismp los
valores de las percepciones por parte del pasagerporativo.
Esto se traduce en valores altos de Brechas Abasluy
Relativas lo cual refleja altos niveles de insadisfion del
segmento de demanda bajo estudio. Asimismo, seltespe
en todos los atributos de las dimensiones analigada los
Subprocesos Partidas y Arribos hay deficiencias &n
prestacion del servicio. Si bien hay atributos ars Ique el
nivel de insatisfaccién es mayor, en todos ellospakajero
corporativo se siente insatisfecho. Se observa aesaj como el
SubprocesdArribos obtiene mayor Brecha Absoluta y Relativa
en comparacion con el SubproceRBartidas.

Ademas, las observaciones o sugerencias reflejaas
los cuestionarios, por parte del segmento corpomti
mencionan otros aspectos del servicio no incorposadomo
items en los mismos, los cuales refieren, principarite, a la

°Otros requerimientos sugeridos por el segmentootatipo: Ademas de la evaluacién de
los atributos sobre calidad percibida presentaddssecuestionarios 1, 2 y 3, se incorpora
una pregunta abierta sobre sugerencias y obsenexcicelacionadas con los servicios
prestados en el Aeropuerto.
Como resultado de las respuestas brindadas secaestagrupadas por subprocesos,
algunas sugerencias. Subproceso Partidas: mejoelsistema de parlantes; instalacién de
nuevos sillones de descanso; demarcacidon de lazlgsrde estacionamiento; mayor
variedad de opciones de menu en la confiteria@piocacion de pago con tarjeta de débito
y/o crédito; instalacion de terminales de autogestampliacion del area destinada al pre-
embarque; mayor sefalizacion de las éareas dentlo adeopuerto; control del
estacionamiento de taxis y remises evitando loguglos de las entradas; mejoras en el
servicio de wifi; ampliacion de instalaciones eligets en la terminal de pasajeros;
incorporacion de nuevos escaners; servicios de&igsconfiteria en sala de embarque y
mayor disposicion de personal en el area de prexeyub.
Subproceso Arribos: incorporacion de tiendas delosg farmacia, locales comerciales;
instalacién de puestos de atencion de reclamosrpocacion de oficina de informes
turisticos; mayor disponibilidad de taxis al arribbejoras en el aspecto exterior de la
terminal; conectividad de la terminal aeroportuarte el centro de la ciudad mediante
servicios publicos. En sintesis, estas sugerert@asn referencia, principalmente, a la
necesidad de nuevas inversiones en instalaciones.
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necesidad de nuevas inversiones en instalacionegraedel
Subproceso Arribos.

5. CONSIDERACIONES FINALES

En la prestacidén de servicios es fundamental cotdato
con infraestructura de apoyo como con personal ebory
capacitado que oriente esfuerzos hacia el clierEa. este
sentido, se concluye que el Aeropuerto ComandarggoEa de
la ciudad de Bahia Blanca tiene aun varios aspeqgiasa
mejorar en los servicios brindados. Luego del asidlide los
resultados, se observa que si bien, desde el pbamicial se
considera como dimension mas importantestalaciones
(suponiendo que el pasajero corporativo requiere de
instalaciones modernas para autogestionar su e&pera de
viaje), los resultados demuestran que los pasajeros
corporativos valoran mas la dimensi@onfiabilidad

Las deficiencias observadas se localizan en tobiess
actividades involucradas en el Proceso TransitoP@&sajeros,
ya sea en personal en contacto con el cliente cemgervicios
de apoyo. En ocasiones de dos o mas vuelos simedt®ncon
un volumen de pasajeros que no ocupan la totalidadlas
plazas ofrecidas, las instalaciones se ven satwagala
ausencia de personal se hace aln mas evidente.

A partir de los resultados del estudio, se sugiecemo
propuestas de mejora para el Aeropuerto Comandé&sieora,
la generacidén y gestion de la informacion al pasajeelativa
al estado de los vuelos, a través de distintas vibs
comunicacién y sefalizaciéon. Por otro lado, se pmop el
disefio, implementacién y control de un proceso diién de
la satisfaccion del cliente, que posibilite mejosaoptimizar la
prestacion de los servicios y establecer prioridcagemra la
mejora continua. En particular, se propone la inmpéatacion
de un proceso de gestién de quejas, reclamos yrengeas,
gque permita dar solucién a las necesidades de bsajeros y
brindar asi un servicio de calidad.

Finalmente, se concluye que la percepcion del sagm
de demanda corporativo sobre la calidad de los ises
prestados en el Aeropuerto Comandante Espora eflas
deficiencias en la prestacion del mismo tanto ersebproceso
Partidas como en el Subproceso Arribos lo cual assn, causa
distintos niveles de insatisfaccion en los pasagero
correspondientes al segmento corporativo.
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