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2. Resumen del trabajo

Este proyecto de investigacion tiene como propdésito resolver la siguiente pregunta de investigacion: ¢Como dar a entender la importancia
fundamental de la calidad del servicio al usuario como clave de éxito social a los administradores de las aerolineas en Bucaramanga y del
aeropuerto Palo Negro y ayudarlos a mejorar este aspecto? El presente proyecto pretende la calidad del servicio al cliente de las aerolineas en
Bucaramanga y del aeropuerto Palo Negro, en el afio 2020 con la finalidad de conocer todo lo relacionado con el servicio al cliente, tales como
quejas, reclamos, inquietudes, inconvenientes encontrados, aspectos que se deben mejorar, calidad de la asesoria y tiempo de resolucion de
solicitudes, entre otros factores.
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A nivel de la metodologia de trabajo, se realizo una revision de literatura seguida de la aplicacion de un instrumento de tipo investigacion descriptiva
que tuvo como objetivo describir sistematicamente las apreciaciones de los usuarios en relacion con la calidad de servicio del sector aeroportuario
de la ciudad de Bucaramanga. La metodologia utilizada fue una revision de literatura cientifica y la aplicacion de un instrumento (n=555). La técnica
estadistica que se aplico fue la aplicacion de las funciones asimetria y curtosis. Los resultados obtenidos permitieron las probleméaticas encontradas
a nivel del servicio al cliente de las aerolineas en Bucaramanga y del aeropuerto Palo Negro Las conclusiones permitieron obtener informaciones
que podran ayudar estas en su toma de decisidon con recomendaciones para mejorar la calidad del servicio al cliente de estas mismas.

3. Objetivos

3.1. General

Realizar un estudio de mercados para evaluar la calidad del servicio al cliente de las empresas del sector de las aerolineas de Bucaramanga y del
aeropuerto Palo Negro, afio 2020.

3.2. Especificos

- Disefiar un instrumento, de acuerdo con la especificidad del sector, que permita identificar la percepcion de los consumidores a nivel de
la calidad del servicio al cliente de las aerolineas de Bucaramanga y del aeropuerto Palo Negro

- Conocer las opiniones de los clientes (Necesidades, quejas, reclamos, sugerencias) a través de una investigacion de mercados
descriptiva.

- Recomendar estrategias para le implementacion y/o el mejoramiento de la calidad del servicio al cliente de las aerolineas de Bucaramanga
y del aeropuerto Palo Negro.

4. Andlisis de los resultados
4. Andlisis de los resultados
4.1. Preguntas demogréficas

4.1.1. Género

Figura 1: Género
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Fuente: Elaboracion propia
Tabla 1: Género
Variable Frecuencia Porcentaje

Mujer 239 43,06%

Hombre 316 56,94%

Total 555 100,00%

Fuente: Elaboracion propia




4.1.2.
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Tabla 2: Edad
Variable Frecuencia Porcentaje
15-19 afios 73 13,15%
20-24 afios 150 27,03%
25-29 afios 92 16,58%
30-34 afios 67 12,07%
35-39 afios 49 8,83%
40-44 afios 34 6,13%
45-49 afios 24 4,32%
50-54 afios 29 5,23%
55-59 afios 18 3,24%
60-64 afios 11 1,98%
65-69 afios 5 0,90%
70 y mas 3 0,54%
Total 555 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 3: Estrato

Variable Frecuencia Porcentaje
Estrato 1 45 8,11%
Estrato 2 77 13,87%
Estrato 3 250 45,05%
Estrato 4 146 26,31%
Estrato 5 32 577%
Estrato 6 5 0,90%
Total 555 100,00%

4.14. Ocupacion

Fuente: Elaboracién propia

Figura 4: Ocupacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 4: Ocupacion
Variable Frecuencia Porcentaje
Ama(o) de casa 24 4,32%
Desempleado(a) 26 4,68%
Pensionado(a) 16 2,88%
Empleado(a) 187 33,69%
Contratista 22 3,96%
Independiente 97 17,48%
Directivo(a) 9 1,62%
Estudiante 165 29,73%
Trabajador(a) de rebusque 9 1,62%
Total 555 100,00%




4.2. Preguntas de la encuesta
4.2.1. Calificacion de la calidad del servicio al cliente de las aerolineas y del aeropuerto Palo Negro

Figura 5: Calificacion de la calidad del servicio al cliente de las aerolineas y del aeropuerto Palo Negro
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De acuerdo con la Figura 5, mas del 65% de la muestra se encuentra en complacencia con la calidad de servicio al cliente de las aerolineas y del
aeropuerto Palo Negro, mientras que mas del 35% de la muestra se presenta insatisfecha. Al evidenciarse una tasa de satisfaccién alta y una tasa
de insatisfaccion baja, la investigacién permitira encontrar los aspectos especificos del servicio al cliente que se deben mejorar en prioridad.

Tabla 5: Califique la calidad del servicio al cliente de las aerolineas y del aeropuerto Palo Negro

Variable Frecuencia Porcentaje
Pésima 7 1,26%
Mala 28 5,05%
Regular 157 28,29%
Buena 292 52,61%
Excelente 71 12,79%
Total 555 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

4.2.2. Losfuncionarios delade las aerolineas y del aeropuerto Palo Negro tienen toda lainformacién técnicay la capacidad

de dar una solucion ala hora de atender al cliente

Figura 6: Los funcionarios de la de las aerolineas y del aeropuerto Palo Negro tienen toda la informacién técnica y la capacidad de dar una
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Segun la Figura 6, que mas del 60% de la muestra opina que los funcionarios de las aerolineas y del aeropuerto Palo Negro tienen toda la
informacion técnica y la capacidad de dar una solucion a la hora de atender al cliente, mientras que méas del 35% no lo piensa. Se puede interpretar
que las aerolineas y el aeropuerto Palo Negro no capacitan lo suficiente a los empleados en gran parte para ahorra presupuesto y si existen
capacitaciones, los gerentes de las empresas no permiten a los trabajadores asistir.

Tabla 6: Los funcionarios de la de las aerolineas y del aeropuerto Palo Negro tienen toda la informacion técnica y la capacidad de dar
una solucion a la hora de atender al cliente

Variable Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 0,90%
Casi nunca 33 5,95%
En ocasiones 172 30,99%
Casi siempre 242 43,60%
Siempre 103 18,56%
Total 555 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
4.2.3. Clasificacién de las variables que brindan mas satisfaccion a los clientes en el aeropuerto Palo Negro

Tabla 7: Clasificacion de las variables gue brindan mas satisfaccion a los clientes en el aeropuerto Palo Negro
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Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo con la Tabla 7, y segun el calculo de Escala, que resalta lo que los encuestados dicen, las tres variables que generan mas satisfaccion
a los clientes en el aeropuerto Palo Negro son el Acceso al avién, el Manejo del equipaje y la Zona de espera. Pero después de la aplicacién de la
funcién Curtosis, la cual diferencia cientificamente lo que los encuestados dicen de lo que piensan y/o hacen, si bien se confirma que el Acceso al
avion es la variable favorita, el Tiempo de espera y la Puntualidad de vuelos, superan el Manejo de equipaje y la Zona de espera. Se recomienda
analizar las causas posibles de las deficiencias del manejo de equipaje y zona de espera. Se puede emitir como hip6tesis que existe un problema
de organizacién a nivel del manejo del equipaje y que el tiempo de espera esté mas extendido de lo que se anuncia.

4.2.4. Calificacion de la calidad y comodidad de las infraestructuras del aeropuerto Palo Negro

Figura 7: Calificacion de la calidad y comodidad de las infraestructuras del aeropuerto Palo Negro
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En la Figura 7, se observa que cerca del 70% de la muestra se encuentra satisfecha con la calidad y la comodidad de las infraestructuras del
aeropuerto Palo Negro, mientras que mas del 30% de los encuestados se encuentra satisfecha. En lo dicho anteriormente, se puede interpretar
que si bien la tasa de satisfaccion esta elevada, una parte de los encuestados necesita ver mejoras con respecto a equipo y mobiliario del
aeropuerto Palo Negro, ya que perciben que no son lo suficiente numerosos y comodos para sus necesidades.




Variable Frecuencia Porcentaje
Pésimas 7 1,26%
Malas 21 3,78%
Regulares 139 25,05%
Buenas 298 53,69%
Excelentes 920 16,22%
Total 555 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 8: Calificacion de la calidad y comodidad de las infraestructuras del aeropuerto Palo Negro

4.25. Las aerolineas cuentan con los servicios de: Wifi, infraestructura, atencion al cliente, eficiencia en los tiquetes y buen
servicio durante el vuelo

Figura 8: Las aerolineas cuentan con los servicios de: Wifi, infraestructura, atencion al cliente, eficiencia en los tiquetes y buen servicio durante el

vuelo
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En la Figura 8, se observa que existe una diferencia notable entre el grupo encuestado, con mas del 55% de la muestra afirmando que las aerolineas
poseen los servicios de Wifi, infraestructura, atencién al cliente, eficiencia en los tiquetes y buen servicio durante el vuelo, mientras que un poco
mas del 40% contradice lo anterior. Esto significa que algunas compafiias low-cost no ofrecen estos de servicios debido a que venden tiquetes
econdmicos y asumen una vision minimalista de los servicios adicionales. Igualmente existen diferencias sensibles entre las compafiias clasicas
donde algunas tienen un enfoque hacia las ventas y otras hacia el cliente. Se recomienda a las compafiias que tienen escasa cultura hacia el
cliente mejorar el aspecto servicial, puesto que desde ahoray a futuro, se convertir en un fuerte atributo diferenciador.

Tabla 9: Las aerolineas cuentan con los servicios de: Wifi, infraestructura, atencién al cliente, eficiencia en los tiquetes y buen servicio durante el

vuelo
Variable Frecuencia Porcentaje
Nunca 15 2,70%
Casi nunca 40 7,21%
En ocasiones 174 31,35%
Casi siempre 232 41,80%
Siempre 94 16,94%
Total 555 100,00%
Fuente: Elaboracion propia




4.2.6. Calificacion de la calidad del servicio de venta de tiquetes de las aerolineas del aeropuerto Palo Negro

Figura 9: Calificacion de la calidad del servicio de venta de tiquetes de las aerolineas del aeropuerto Palo Negro
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En la Figura 9, se aprecia que mas del 65% de la muestra se siente satisfecha con la calidad del servicio de venta de tiquetes de las aerolineas
del aeropuerto Palo Negro, mientras que mas del 30% se encuentra insatisfecha. Se interpreta que existe una necesidad de capacitacion del
personal que procesos de ventas que sea a nivel del conocimiento técnico (Itinerarios, amplitud de vuelo, informacién de conexién) que a nivel de

la atencién y amabilidad.

Tabla 10: Calificacion de la calidad del servicio de venta de tiquetes de las aerolineas del aeropuerto Palo Negro

4.2.7. Inconvenientes ala hora de comprar un tiquete aéreo en plataformas virtuales

Variable Frecuencia Porcentaje
Pésima 9 1,62%
Mala 27 4,86%
Regular 137 24,68%
Buena 323 58,20%
Excelente 59 10,63%
Total 555 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 10: Inconvenientes a la hora de comprar un tiquete aéreo en plataformas virtuales
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De acuerdo con la Figura 10, mas de la mitad de la muestra ha tenido inconvenientes a la hora de comprar un tiquete aéreo en plataformas
virtuales, mientras que mas del 45% no ha tenido inconvenientes. Se determina que es necesario revisar las plataformas virtuales, pues uno de
los casos mas comunes cuando existen inconvenientes de este tipo puede ser el procedimiento de seleccion y compra, suponiendo que debe
ser complejo para una parte notable de los usuarios.

Tabla 11: Inconvenientes a la hora de comprar un tiquete aéreo en plataformas virtuales

4.2.8.

Figura 11: Calificacion de los procesos de cancelacion y/o cambio de vuelo y devolucion del dinero de las aerolineas del aeropuerto Palo Negro

Calificacion delos procesos de cancelacion y/o cambio de vuelo y devolucidon del dinero de las aerolineas del aeropuerto

Palo Negro

Variable Frecuencia Porcentaje
Nunca 137 24,68%
Casi nunca 121 21,80%
En ocasiones 187 33,69%
Casi siempre 91 16,40%
Siempre 19 3,42%
Total 555 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Segun a la Figura 11, mas del 55% de la muestra se encuentra insatisfecha con los procesos de cancelacion y/o cambio de vuelo y devolucion del
dinero de las aerolineas del aeropuerto Palo Negro, mientras que mas del 40% se encuentra satisfecha. Con lo anterior expuesto se deduce que
el personal no esta capacitado adecuadamente y que existen falencias a nivel de la agilidad y rapidez de los procesos administrativos y de la
gestion de las devoluciones, cambios y cancelacion.

Tabla 12: Calificacion de los procesos de cancelacion y/o cambio de vuelo y devolucion del dinero de las aerolineas del aeropuerto Palo Negro

4.2.9.

Tabla 13: Clasificacion de los aspectos que se deben mejorar en la calidad de servicio de las aerolineas y del aeropuerto Palo Negro

Clasificacion de los aspectos que se deben mejorar en la calidad de servicio de las aerolineas y del aeropuerto Palo

Negro

Variable Frecuencia Porcentaje
Pésimos 24 4,32%
Malos 62 11,17%
Regulares 235 42,34%
Buenos 201 36,22%
Excelentes 33 5,95%
Total 555 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

Escala 18,22 18,20 17,94 17,49 16,80
Asimetria -0,2472 -0,2044 -0,2184 -0,2215 -0,1468
Curtosis -0,6360 -0,7999 -0,7983 -0,8592 -0,9120

Fuente: Elaboracién propia




De acuerdo con la Tabla 13 y segun el calculo Escala que los dos aspectos que se deben mejorar en la calidad de servicio de las aerolineas y del
aeropuerto Palo Negro son la entrega de Informacion adecuada y completa y la Garantia por pérdida de equipaje. Pero después del calculo de la
Asimetria, que refleja la tendencia a mediano y corto plazo, si se hace la misma pregunta dentro de 1 a 2 afios, si bien los encuestados contestaran
en primer lugar Brindar informacion adecuada y completa, contestaran como segunda y tercera opcion Tiempo de espera en el aeropuerto y
Atencion por parte de las azafatas.

La aplicacion de la funcién curtosis muestra que, en realidad, se deben mejorar tres aspectos: la entrega de Informacion adecuada y completa
como punto prioritario, la Atencion por parte de las azafatas como segundo punto y la Garantia por pérdida de equipaje como tercer punto. Se
recomienda prestar mucha atencion a las variables de entrega de informacién adecuada y completa y a la de atencion por parte de las azafatas,
haciendo una retroalimentacion de capacitacion al personal que se encarga de estas dos areas, puesto que solucionar los inconvenientes y dudas
de los clientes es un punto clave para fidelizarlos y tener una mejor imagen corporativa.

4.2.10. Se encuentra con facilidad la ayuda por parte de funcionarios del aeropuerto para consultar o solucionar alguna situacion

Figura 12: Se encuentra con facilidad la ayuda por parte de funcionarios del aeropuerto para consultar o solucionar alguna situacion
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En la Figura 12, se observa que mas del 60% de la muestra afirma que encuentra con facilidad ayuda por parte de funcionarios del aeropuerto
para consultar o solucionar alguna situacién, mientras que casi el 40% que no coincide con dicho aspecto. Se puede interpretar que existe una
escasez de personal, sencillamente en aras de bajar los costos y que dicho personal se encuentra con sobrecarga de trabajo. Es recomendable
hacer revision de la lista de personal, ademas de identificar en qué momento hay mayor movimiento de vuelos, mas flujo de clientes con el
objetivo de tener méas funcionarios a disposicion del cliente.

Tabla 14: Se encuentra con facilidad la ayuda por parte de funcionarios del aeropuerto para consultar o solucionar alguna situacion

Variable Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 1,08%
Casi nunca 26 4,68%
En ocasiones 189 34,05%
Casi siempre 252 45,41%
Siempre 82 14,77%
Total 555 100,00%

Fuente: Elaboracion propia




4.2.11. Calificacion de los protocolos de seguridad que aplica el Aeropuerto Palo Negro para acceder a la sala de abordaje

Figura 13: Calificacion de los protocolos de seguridad que aplica el Aeropuerto Palo Negro para acceder a la sala de abordaje
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En la Figura 13, se evidencia que mas del 65% de la muestra se encuentra satisfecha los protocolos de seguridad, mientras que mas del 30% se
encuentra insatisfecha. Como se ha de repetir, es importante priorizar la capacitacién del personal del aeropuerto y de las empresas de seguridad
que estén a cargo de entrenar a los vigilantes. También es necesario maximizar la seguridad con camaras, ya que este tema se relaciona con la
variable manejo del equipaje y con la variable Garantia por pérdida de equipaje de la pregunta que tienen una percepcion negativa, y es posible
que este punto origine en parte esta insatisfaccion.

Tabla 15: Calificacion de los protocolos de seguridad que aplica el Aeropuerto Palo Negro para acceder a la sala de abordaje

Variable Frecuencia Porcentaje
Pésimos 9 1,62%
Malos 19 3,42%
Regulares 159 28,65%
Buenos 277 49,91%
Excelentes 91 16,40%
Total 555 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

4.2.12. Calificacion del grado de rapidez a la hora de realizar el proceso de check in

Figura 14: Calificacion del grado de rapidez a la hora de realizar el proceso de check in
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En la Figura 14, se aprecia que mas de la mitad de la muestra considera que el proceso de check-in falta de rapidez, mientras que mas del 45%
piensa que esta rapido. Esto se debe a las largas filas de espera por culpa de la indisponibilidad de varias taquillas y a la escasez de terminales
automaticos para imprimir los pasas bordes. Ademas, no todas las compafiias permiten la impresion de estos mismos desde casa. Se recomienda
revisar quienes se encargan de esta area y comprobar como pueden mejorar su funcion, ademas de poner a disposicion del cliente mas medios
virtuales para agilizar este proceso.

Tabla 16: Calificacion del grado de rapidez a la hora de realizar el proceso de check in

Variable Frecuencia Porcentaje
Nada rapido 5 0,90%
Poco rapido 62 11,17%
Algo rapido 221 39,82%

Répido 197 35,50%
Muy rapido 70 12,61%
Total 555 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
4.2.13. Calificacion del estado de los bafios (Limpieza, higiene, orden) del aeropuerto internacional Palo Negro

Figura 15: Calificacion del estado de los bafios (Limpieza, higiene, orden) del aeropuerto internacional Palo Negro
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Fuente: Elaboracion propia
De acuerdo con la Figura 15, casi el 75% de la muestra se encuentra satisfecha con estado de los bafios (Limpieza, higiene, orden) del aeropuerto
internacional Palo Negro, mientras que més del 25% se encuentra insatisfecha. Este aspecto podria mejorarse si se manejan de mejor manera

los horarios del aseo con personas encargadas de esta tarea, incluso en horas en las que normalmente no hay mucho flujo de usuarios.

Tabla 17: Calificacion del estado de los bafios (Limpieza, higiene, orden) del aeropuerto internacional Palo Negro

Variable Frecuencia Porcentaje
Pésimo 9 1,62%
Malo 25 4,50%
Regular 108 19,46%
Bueno 281 50,63%
Excelente 132 23,78%
Total 555 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

4.2.14. Clasificacion de los aspectos que menos agraden a los clientes de las aerolineas y del aeropuerto Palo Negro

Tabla 18: Clasificacion de los aspectos que menos agraden a los clientes de las aerolineas y del aeropuerto Palo Negro

17,83
-0,1927 -0,1543
-0,6457 -0,8869
Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo con la Tabla 18 y segun el célculo de Escala, las tres variables que menos agraden a los clientes de las aerolineas y del aeropuerto
Palo Negro, son la Seguridad, el Servicio y la Atencion y las Instalaciones. Pero después del célculo de la Asimetria, si se hace la misma pregunta
dentro de 1 a 2 afios, si bien los encuestados contestaran en primer lugar Seguridad, contestaran como segunda opcion Tiempo de esperay como
tercera Manejo del equipaje.

La aplicacion de la funcion curtosis permite indagar que si bien la Seguridad y el Servicio y atencion son las variables que menos agraden al cliente,
la tercera es el Tiempo de espera. Como se ha mencionado la seguridad afecta al manejo del equipaje y a la pérdida del mismo, por lo que los
clientes encuentran esto como muy desagradable, puesto que es algo que se recalca en varios puntos de la investigacion. Se recomienda realizar
una mejora en la organizacién del equipaje y aumentar la seguridad, ya que es posible que la pérdida del equipaje sea por robos o incluso por
confusiones. Ademas, se sugiere que el tiempo de espera sea cumplido en el momento asignado, para evitar la desesperacién y reclamos de los
clientes.

5. Conclusiones

De acuerdo con los resultados del estudio, se puede concluir que las aerolineas y el aeropuerto Palo Negro no capacitan lo suficiente a los
empleados en gran parte para ahorra presupuesto y si existen capacitaciones, los gerentes de las empresas no permiten a los trabajadores asistir.
A nivel de las variables que brindan mas satisfaccion, se encuentran la Puntualidad de vuelos y el acceso al avion. Para las que brindan menos
satisfaccion, se puede citar la Seguridad, el servicio y la atencién y el tiempo de espera.

Ademas, una parte de los encuestados necesita ver mejoras con respecto a equipo y mobiliario del aeropuerto Palo Negro, ya que perciben que
no son lo suficiente numerosos y comodos para sus necesidades. A nivel de los servicios, tales como Wifi, infraestructura, atencion al cliente,
eficiencia en los tiquetes y buen servicio durante el vuelo, algunas compafiias low-cost no ofrecen estos de servicios debido a que venden tiquetes
econdémicos y asumen una vision minimalista de los servicios adicionales. Igualmente existen diferencias sensibles entre las compafiias clasicas
donde algunas tienen un enfoque hacia las ventas y otras hacia el cliente.

Para lo que concierne el servicio de venta de tiquetes, se evidencio que existe una necesidad de capacitacion del personal que procesos de ventas
gue sea a nivel del conocimiento técnico (Itinerarios, amplitud de vuelo, informacion de conexién) que a nivel de la atencién y amabilidad. En cuanto
a los procesos de cancelacion y/o cambio de vuelo y devolucién del dinero por parte de las aerolineas del aeropuerto Palo Negro, se evidencio
gue el personal no esta capacitado adecuadamente y que existen falencias a nivel de la agilidad y rapidez de los procesos administrativos y de la
gestion de estos factores.

Los aspectos que se deben mejorar en la calidad de servicio de las aerolineas y del aeropuerto Palo Negro son la entrega de Informacion adecuada
y completa como punto prioritario, la Atencién por parte de las azafatas como segundo punto y la Garantia por pérdida de equipaje como tercer
punto. A nivel de la facilidad con la cual se puede encontrar la ayuda por parte de funcionarios del aeropuerto para consultar o solucionar alguna
situacion, existe una escasez de personal, sencillamente en aras de bajar los costos y que dicho personal se encuentra con sobrecarga de trabajo.
Para lo que concierne el poco grado de rapidez a la hora de realizar el proceso de check in, esto se debe a las largas filas de espera por culpa de
la indisponibilidad de varias taquillas y a la escasez de terminales automaticos para imprimir los pasas bordes. Ademas, no todas las compafiias
permiten la impresién de estos mismos desde casa.

6. Recomendaciones
De acuerdo con lo observado en el estudio, se recomienda a las clinicas y los hospitales de Bucaramanga, poner en marcha las siguientes acciones:

- Analizar las causas posibles de las deficiencias del manejo de equipaje y zona de espera. Se puede emitir como hipétesis que existe un
problema de organizacion a nivel del manejo del equipaje y que el tiempo de espera esté méas extendido de lo que se anuncia.

- Las compafiias que tienen escasa cultura hacia el cliente deben mejorar el aspecto servicial, puesto que desde ahora y a futuro, se
convertird en un fuerte atributo diferenciador

- Capacitar personal de procesos de ventas que sea a nivel del conocimiento técnico (ltinerarios, amplitud de vuelo, informacién de
conexion) que a nivel de la atencion y amabilidad.

- Revisar las plataformas virtuales, pues uno de los casos mas comunes cuando existen inconvenientes de este tipo puede ser el
procedimiento de seleccién y compra, suponiendo que debe ser complejo para una parte notable de los usuarios.

- Prestar mucha atencion a las variables de entrega de informacién adecuada y completa y a la de atencion por parte de las azafatas,
haciendo una retroalimentacion de capacitacion al personal que se encarga de estas dos &reas, puesto que solucionar los inconvenientes
y dudas de los clientes es un punto clave para fidelizarlos y tener una mejor imagen corporativa.

- Hacer revision de la lista de personal, ademas de identificar en qué momento hay mayor movimiento de vuelos, mas flujo de clientes con
el objetivo de tener mas funcionarios a disposicion del cliente.

- Priorizar la capacitacion del personal del aeropuerto y de las empresas de seguridad que estén a cargo de entrenar a los vigilantes.

- Maximizar la seguridad con camaras, ya que este tema se relaciona con la variable manejo del equipaje y con la variable Garantia por
pérdida de equipaje de la pregunta que tienen una percepcidn negativa, y es posible que este punto origine en parte esta insatisfaccion.

- Revisar quienes se encargan del area de check-in y comprobar como pueden mejorar su funcion, ademas de poner a disposicién del
cliente mas medios virtuales para agilizar este proceso.




- Manejar de mejor manera los horarios del aseo de los bafios con personas encargadas de esta tarea, incluso en horas en las que
normalmente no hay mucho flujo de usuarios.

- Realizar una mejora en la organizacion del equipaje y aumentar la seguridad, ya que es posible que la pérdida del equipaje sea por robos
0 incluso por confusiones.

- Cumplir con el tiempo de espera en el momento asignado, para evitar la desesperacion y reclamos de los clientes
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8. Anexos
Anexo A — Encuesta original
Anexo B — Hoja Excel de respuestas

Anexo C — Hoja Excel de resultados

* QOrganizacién parala Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE)
** PA: Plan de Aula, PI: Proyecto integrador, TG: Trabajo de Grado, RE:Reda




