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RESUMEN

La investigacion titulada Gestion administrativa y su influencia en la calidad del servicio del
aeropuerto capitdn FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco. Tuvo como objetivo:
Determinar de qué manera la gestion administrativa influye en la calidad del servicio del
aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco. Fue cuantitativa, no
experimental, transversal, descriptiva - correlacional. La muestra fue de 70 trabajadores del
aeropuerto Pinillos de Huanchaco. Los instrumentos de recoleccion de datos que se utilizaron
fueron dos cuestionarios con escala ordinal de tipo Likert, se utilizo6 el coeficiente de correlacién
de Pearson para saber el grado de relacion que existié entre las variables de estudio y sus
dimensiones. A manera de conclusion se determind que el grado de correlacién de ambas
variables es fuerte y alto por motivo de los asteriscos que enmarca el resultado (0,860**),
manteniendo un bilateral por debajo del 0,01, por tal motivo se rechazo6 la Ho y acepto la Ha, es
decir, la gestion administrativa influye en la mejora de la calidad del servicio del aeropuerto

Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco.

Palaras clave: Gestion, administracion, calidad, servicio, cliente.
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ABSTRACT

The investigation entitled Administrative management and its influence on the quality of the
service of the captain FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco airport. Its objective was:
To determine how administrative management influences the quality of service at the Capitan
FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco airport. It was quantitative, not experimental,
cross-sectional, descriptive - correlational. The sample consisted of 70 workers from the Pinillos
de Huanchaco airport. The data collection instruments that were used were two questionnaires
with a Likert-type ordinal scale, the Pearson correlation coefficient was used to know the degree
of relationship that existed between the study variables and their dimensions. By way of
conclusion, it was determined that the degree of correlation of both variables is strong and high
due to the asterisks that frame the result (0.860 **), maintaining a bilateral level below 0.01, for
this reason the Ho was rejected. and | accept the Ha, that is, the administrative management
influences the improvement of the quality of the service at the Capitan FAP Carlos Martinez de
Pinillos de Huanchaco airport.

Key words: Management, administration, quality, service, customer.
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l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

1.1.1. Descripcion de la realidad problemética

Hoy en dia, son varios los problemas que presentan la gran parte de aeropuertos,
siendo los mas resaltantes “la falta de atencion oportuna (38,7%), bienes tangibles
en mal estado (10,8%), la falta de seguridad (6,5%) y en algunos casos, la poca

empatia (6,1%) que demuestran algunos trabajadores” (Onton et al, 2019, p.70).

Siendo en si los problemas, parte del descuido y despreocupacion de los
aeropuertos por invertir en la mejora de la calidad; pues la gran parte de ellos al
ser monopolistas, no sienten la necesidad de realizar planificaciones en su gestion

para la mejora continua de sus actividades y aspectos tangibles.
Es asi que en el &mbito internacional; se tiene a Espafia, pues la
excelente gestion realizada en los aeropuertos ha ocasionado que
aumente la demanda de pasajeros en un 5.8% del 2017 - 2018; esto
gracias a la buena gestion que ha venido llevando, donde se ha visto
beneficiada la calidad del servicio, ya que es considerada una de las
areas claves para la captacion de clientes; centrandose la administracion
en crear planes dirigidos a mejorar la eficiencia del tipo de servicio que
se brindaba al pasajero, cambiando la forma de atender, mejorando el
tiempo y respetando el espacio de cada usuario; haciendo uso de la
organizacion, la misma direccion y el adecuado control de las

actividades. (Puentes, 2019)
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Por otro lado, el aeropuerto de Chicago ha presentado un sinfin de quejas
referentes a la calidad que brindan, pues los distintos clientes indican la
falta de compromiso del personal para brindar una adecuada atencion, e
incluso mencionan que el gerente del aeropuerto de Chicago no da
solucion a estos problemas pues los ampara; entre los inconvenientes
mas recurrentes que han presentado los pasajeros se encuentra la mala
atencion y poca empatia, pues se conoce que el aeropuerto no ha dejado
pasar a pasajeros por su forma de vestir, rasgos faciales, color de piel,
entre otros; demostrando con ello la falta de ética y compromiso, la cual
deberia existir con el cliente; ademas queda claro la deficiente gestion
administrativa que lleva la gerencia, pues no pone en marcha estrategias
que permitan cambiar esta mala reputacion que se ha ganado el
aeropuerto de Chicago. (Valenzuela, 2017)

Del mismo modo en America Latina existen varios aeropuertos
pertenecientes al sector publico, los cuales no brindan un buen servicio,
ya que son de tipo monopolistico y por ello fijan el precio que ellos
desean sin brindar una adecuada atencidn; tal es el caso del organismo
regulador del sistema de aeropuertos, conocido por sus iniciales como
ORSNA, el cual determina el tipo de servicio que ofrecen los
aeropuertos; dando a conocer que no se revisa el libro de reclamaciones,
teniendo una calidad deficiente con respecto a la atencion brindada y

algunos materiales tangibles; la gestion administrativa no realiza el
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adecuado seguimiento para la mejora de estas deficiencias, haciendo que
el cliente se sienta descontento con ello. (Pefia, 2017)

Ademas la asociacion de aeropuertos en Latinoamérica, ha manifestado:
Las grandes pérdidas de dinero que ha tenido a causa de la deficiente
gestion administrativa de aeropuertos como Tuassant de Haiti,
Maiquetia de Venezuela; ya que no contaba con planes de mejoramiento
en atencion al cliente; viéndose reflejado en sus ganancias, ya que
pasaron de $92,2 millones en el 2017 a $82,1 millones en el dltimo
periodo del 2018; reduciendo sus ingresos en un 7.5%, esto por el mal
servicio que se ha estado brindando; cabe indicar que a causa de esta
gran perdida, se decidié mejorar parte de los elementos tangibles, como
son el namero de sillas disponibles, aumentando su capacidad en un
8.5%; por otro lado, abrieron mas rutas con el fin de atraer la atencion
de los clientes. (Inga, 2019)

Actualmente a nivel nacional, desde el 2015, varios aeropuertos del
Pert carecen de calidad en el servicio que prestan; centrandose sus
problemas en los elementos tangibles, seguridad y capacidad de
respuesta; obteniendo méas de 1200 reclamos en menos de un afio; entre
estas quejas se ha tenido la falta de luces para aterrizajes, las pistas en
mal estado, instalaciones deficientes y perdidas de equipajes; quedando
claro que no cuentan con una eficiente gestion administrativa que

permita idear planes de mejora continua. (Garcia, 2018)
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Por otra parte, el aeropuerto ubicado en Chiclayo, ha tenido una correcta
gestion administrativa con respecto a la adecuada atencion que desean
darle al cliente, pues se ha decidido construir un moderno terminal de
pasajeros, con la seguridad necesaria, haciendo uso de una estacion de
bomberos, con terminal de carga aérea, equipos tecnologicos modernos
y elementos tangibles dptimos para los clientes, buscando con ello la
comodidad y el bienestar del pasajero, entre otros; en base a esto se
puede conocer que el aeropuerto de Chiclayo busca mejorar la atencion
del cliente por medio de la adecuada gestion administrativa. (Gestion,
2019)

De igual manera, en el plano local, “el aeropuerto Capitdn FAP Carlos
Martinez de Pinillos de Huanchaco” ha presentado un sinfin de quejas
por parte de los clientes; entre las quejas, se tiene a la poca capacidad
con respecto al flujo de pasajeros, seguido de la falta de equipos
adecuados de seguridad, falta de maquinas de rayos X y el espacio
inadecuado que existe para migraciones y aduanas; ademas cabe indicar
que el riesgo que perciben es grande, debido a la vulnerabilidad
sectorial, pues se encuentra cerca a la quebrada El Leon, lo cual vuelve
a la calidad del servicio deficiente pues el pasajero siente la falta de
seguridad por parte del aeropuerto. (La Industria, 2019)

Asi mismo; los clientes agroexportadores, también sienten la deficiencia
en la calidad brindada pues manifiestan que el “aeropuerto Capitan FAP

Carlos Martinez de Pinillos” no cuenta con las condiciones necesarias
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para operar en la exportacion de productos de consumo; trayendo
perdidas al aeropuerto, pues se registra una disminucion de 3.92% en el
2017 y un 12.83% en el 2018, con respecto a sus ingresos. (Camara de
Comercio de La Libertad, 2019)

Es importante mencionar también que la gestion administrativa al
observar las multiples quejas que se ha tenido con respecto a la calidad
de servicio que brinda el aeropuerto, ha decidido tomar la iniciativa y
emprender la gestion de mejoramiento del aeropuerto; no obstante es
necesario mencionar que este proyecto consta de 50 meses para su
terminacion, por ello se considera un plazo tedioso para aquellos
clientes que desean adquirir el servicio aéreo, sintiéndose el malestar
tanto en el cliente personal como empresarial. (LIempén, 2019)

En base a lo anterior, se puede manifestar que el problema que tiene el
aeropuerto “Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco”,
se centra en la calidad del servicio que brinda, pues segun lo observado,
los clientes no se sienten comodos con el servicio que reciben,
efectuando maltiples quejas con respecto a la atencion oportuna, el
control de pasajes, la incomodidad por las instalaciones, entre otras; lo
cual traeria problemas mucho mas graves, pues existen las sanciones
relacionadas a las multas, sobrepasando las 8000 UIT impuestas por
OSITRAN; Aeropuertos Andinos del Perd S.A. fue uno de los

aeropuertos sancionados, seguido del Aeropuerto de Arequipa,
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Ayacucho y Tacna por incumplir la ejecucion de obras de

mantenimiento y rehabilitacion de pavimentos. (OSITRAN, 2020)

Es asi que, para evitar que ocurran estas penalidades se realizO una
investigacion dirigida a determinar de qué manera la gestion administrativa influye
en la calidad del servicio del aeropuerto “Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos
de Huanchaco™; con el Gnico propoésito de dar a conocer a los gerentes y
administrativos del aeropuerto las deficiencias que se tienen en la calidad del
servicio que brindan y lo cual se debe modificar, ya que si no se subsanan a tiempo
las debilidades del aeropuerto, este se puede ver perjudicado en un corto plazo,
pues al no ser adecuada la atencion al cliente, este se afectaria a través de los
comentarios negativos y mala reputacion que le crearian los usuarios; seguido en
el mediano plazo, de las multas que puede imponer OSITRAN a causa de la mala
calidad que brinda y en el largo plazo podria ocasionar el cierre temporal o total

de aeropuerto.

Ademas; la categoria internacional que tiene, es otro problema, llevando la
denominacién solo por tener vuelos directos de Santiago de Chile a Trujillo y
viceversa. Perjudicando la calidad del servicio que presta, pues varios pasajeros de
otros paises se han sentido disconformes al tener que arribar en Lima, para luego
dirigirse en un nuevo vuelo a Trujillo. Esto se debe a la inadecuada gestion
administrativa que se tiene, pues no se ha creado planes que permitan incorporar

arribos y vuelos de otros paises.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema general

¢De qué manera la gestion administrativa influye en la calidad del servicio del

aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco?

Problemas especificos

P1.¢De qué manera la gestion administrativa influye en los elementos tangibles del

aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco?

P2.¢De qué manera la gestion administrativa influye en la fiabilidad del aeropuerto

Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco?

Ps.¢De qué manera la gestién administrativa influye en la capacidad de respuesta
del personal de atencién al cliente del aeropuerto Capitan FAP Carlos

Martinez de Pinillos de Huanchaco?

P4.¢De qué manera la gestién administrativa influye en la seguridad del aeropuerto

Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco?

Ps. ¢ De qué manera la gestion administrativa influye en la empatia del personal del

aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco?

1.3. Formulacién de objetivos

1.3.1.

Objetivo general

Determinar de qué manera la gestién administrativa influye en la calidad del

servicio del aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco
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1.3.2. Objetivos especificos

O1. Determinar de qué manera la gestion administrativa influye en los elementos
tangibles del aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de

Huanchaco.

O>. Determinar qué manera la gestion administrativa influye en la fiabilidad del

aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco.

Os. Determinar de qué manera la gestion administrativa influye en la capacidad de
respuesta del personal de atencion al cliente del aeropuerto Capitan FAP

Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco.

O4. Determinar de qué manera la gestion administrativa influye en la seguridad del

aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco.

Os. Determinar de qué manera la gestion administrativa influye en la empatia del
personal del aeropuerto Capitdn FAP Carlos Martinez de Pinillos de

Huanchaco.

1.4. Justificacion de la investigacion

Esta investigacion se justifico en tres aspectos importantes:
De manera tedrica, la revision de distintas fuentes permitié acotar y fundamentar
mediante la teoria cada una de las variables, permitiendo cimentar la relacion que puede

existir entre ellas y a la vez compararlo con los resultados hallados en el estudio.

De manera metodologica, el uso de la estadistica a nivel descriptivo como inferencial,

permitié obtener resultados que afirmaron lo planteado hipotéticamente.
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De manera practica, los resultados son claves para el aeropuerto, pues podran poner
en préctica estrategias que ayuden a mejorar la gestion que llevan y con ello la calidad que

brindan.
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1. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

En este punto se realizé el analisis de las distintas investigaciones previas al estudio:

A nivel Internacional:

Giraldo et al. (2018), en su articulo titulado “La calidad percibida del servicio. Un
analisis de las aeroportuarias” en Espafia; presentd0 como objetivo, describir la calidad del
servicio de los aeropuertos de Espafia a través de la gestion empleada. Se hizo uso del
andlisis documentado interno y externo de los aeropuertos y de la observacion, empleando
el enfoque cualitativo. Llegando a concluir que el aspecto tangible es deficiente, la
infraestructura no es totalmente adecuada, trayendo problemas en la seguridad y fiabilidad
del cliente; méas del 58% de los aeropuerto presentan esta deficiencia, lo cual indica que
la gestion administrativa que llevan los gerentes no es la adecuada, pues no se ha hallado

la calidad esperada al momento de realizar el analisis observacional y documental.

Pedraza et al. (2015), en su articulo titulado “La calidad del servicio: Caso UMF”;
presenté como objetivo, identificar los factores de la variable estudiada. Haciendo uso del
estudio de casos, de nivel cuantitativo, descriptivo, con disefio no experimental y
transversal; aplicando 150 cuestionarios a personas mayores de 18 afios. De acuerdo a lo
expuesto se llego a la siguiente conclusion: La calidad se ve afectada por la pérdida de

tiempo, ocasionando molestias en los usuarios por esperar mas de lo debido.

A nivel Nacional:

Cruz (2019), en su tesis de titulacion sobre “Calidad de servicio en el acropuerto

internacional Alejandro Velasco Astete Cusco — 2018” realizado en la Universidad
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Andina del Cusco; presentdé como objetivo, conocer como es la calidad del servicio en
mencionado aeropuerto. Teniendo una metodologia del tipo “bé&sica, con disefio no
experimental descriptivo y cuantitativo, aplicando la encuesta a 240 turistas”.
Concluyendo asi que la calidad del servicio es inadecuada pues presento promedios bajos
en sus dimensiones, teniendo la confiabilidad un 2.41, la respuesta un 2.51, el
aseguramiento un 2.39 y la empatia un 2.59.

Trujillo (2018), en su tesis de titulacion sobre “Gestion administrativa en el aeropuerto
Internacional Jorge Chavez — AIJCH. Callao, 2018 realizada en la Universidad Cesar
Vallejo. Presenté como objetivo, determinar el nivel de gestion administrativa dentro del
aeropuerto Jorge Chavez; haciendo uso de un disefio no experimental descriptivo, de tipo
basica y enfoque cuantitativo, pues aplico la encuesta a 100 trabajadores del aeropuerto.
Para finalizar, el aeropuerto aun no cumple eficientemente con los objetivos de la
organizacion, mostrando una buena planificacion (95%), organizacion (84%) y direccién

(82%), pero aun hace falta mejorar el control (60%).

A nivel local:

Galvez (2018), tesis “La calidad de los servicios de atencion y su influencia en la
gestion administrativa de la Oficina General de Admision de la Universidad Nacional de
Trujillo, 2017 realizada en la Universidad Cesar Vallejo, tuvo como objetivo:
“Determinar si la calidad de los servicios de atencion influye significativamente en la
gestion administrativa de mencionada institucion”. Ademas el tipo de estudio es “no
experimental y de disefio correlacional transeccional y causal; considerando una muestra
de 80 colaboradores”; se llegd a concluir que existe influencia significativa en un 71.3%

con una correlacion alta del ,886**.
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Sevilla (2016), en su tesis de licenciatura “La calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos — Distrito de Huanchaco 20167,
realizada en la universidad nacional de Trujillo. Presenté como objetivo, “determinar de
qué manera la calidad de servicio influye en la satisfaccion de los clientes en el aeropuerto
Carlos Martinez de Pinillos — Distrito de Huanchaco 2016”. Ademas el disefio es no
experimental, trasversal de tipo descriptivo — correlacional; la muestra es de 325 clientes,
a los cuales se les aplico el cuestionario de escala Likert. Se llegd a concluir que la calidad
del servicio influye significativamente en la satisfaccion del cliente, involucrando ademas
otros factores intervinientes como es la adecuada gestion para alcanzar la calidad en el

servicio prestado; siendo esta importante en un 87%.

2.2. Bases teorico cientificas

2.2.1 Gestion Administrativa

“Es aquel arte que permite orientar e instruir al colaborador para la eficiencia en
las actividades realizadas, esto se logra mediante la planeacion, organizacion,
direcciéon y control” (Quispe, 2019, p.37). Por ello la teoria de la gestidn
administrativa viene a ser un icono en la administracion pues permite el desarrollo
de estos cuatro procesos para beneficio de las entidades que lo practican
eficientemente (Marcelo, 2020, p.15); ademas Fayol ha mencionado desde inicios
de la teoria que la gestion viene a ser una técnica solida que permite lograr el orden
en las empresas, para que asi esta logre sus cometidos a corto, mediano y largo plazo
(Cabana, 2018, p. 30).

De acuerdo a ello, se puede decir que “la gestion administrativa permite evaluar a
la empresa y sus objetivos, con el fin de orientar al trabajador para alcanzar lo deseado
por la entidad” (Cabana, 2018, p. 30).
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Para consensuar, se puede indicar que es toda actividad que se realiza entre areas,
mediante el uso de técnicas asertiva guiadas por el administrador de la empresa
(Guzman, 2018, p.28). Siendo ademas, aquel mecanismo que realizan los directivos
con el proposito de obtener y alcanzar las metas planteadas en un determinado tiempo
(Briones, 2017, p.31). Cabe sefialar que la gestion administrativa hoy en dia, necesita
afinar aun més sus indicadores pues las grandes industrias estan innovando cada vez
mas a causa de las competencias que tienen, siendo necesario mejorar la eficiencia en
cada proceso (Cdérdova, 2020, p.16); finalmente se ha dado a conocer que el factor
clave para la efectividad de la gestion administrativa radica en la estabilidad y
continuidad de ella (Caldas et al, 2017, p.23).

En sintesis se consigna que la “gestion administrativa” es un proceso que permite
conseguir las metas de la empresa y mejorar aquellos puntos débiles encontrados

dentro de la empresa, los cuales afectan y se notan externamente.

2.2.1.2 Dimensiones de la gestion administrativa

Quispe (2019), presenta los cinco deberes de la administracion de Fayol;

los cuales fueron utilizados como dimensiones para el estudio, ellas son:

- Planeacion: Es el plan de accion para el futuro; donde se
seleccionan aquellas estrategias que permiten cumplir con las

misiones propuestas por la entidad (Quispe, 2019; Meza, 2019).

- Organizacién: Es la coordinacion que debe existir entre las areas,
donde cada miembro tiene el mismo objetivo y mision (Quispe,
2019). Asi también “brinda y moviliza recursos para la puesta en
marcha del plan” (Meza, 2019, p.14).
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Direccion: “Es la accién de dirigir, seleccionar y evaluar a los
colaboradores con el fin de lograr el mejor trabajo para alcanzar lo
planificado” (Meza, 2019, p.14). Esto se logra mediante el
liderazgo y coordinacién grupal (Cajo, 2018).

Coordinacion: “Es la integracion y aseguramiento de que se
comparta la informacién y se resuelvan los problemas en conjunto”
(Cajo, 2018, p.22); teniendo las ideas y obligaciones claras (Meza,
2019).

Control: Certificar que las cosas ocurran de acuerdo a lo
planificado (Cajo, 2018). Haciendo uso de la supervision para la
correccion del desempefio en caso no se esté cumpliendo con los

objetivos propuestos por la entidad (Meza, 2019).

En base a estos cinco deberes se construyeron las dimensiones, pues

ellos explican y permiten que la gestion administrativa sea efectiva en

cualquier tipo de empresa.

2.2.1.3 Caracteristicas de la gestion administrativa

Para Raffino (2020), las caracteristicas resaltantes de la gestion

administrativa son:

Capacidad de elaborar eficientemente las politicas y normas de la
organizacion.
Liderazgo realizado en las distintas areas.

Control interno 6ptimo, con relacién a sus finanzas y contabilidad.
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- Capacitaciones periodicas para inculcar la retroalimentacion y
seguir mejorando las actividades realizadas.
- Mantener actualizado el cumplimiento de objetivos.

- Llevar una comunicacion fluida entre equipos de trabajo y areas.

El autor indica que al efectuar las caracteristicas mencionadas, se logra
optimizar la calidad del servicio, logrando cumplir en corto tiempo los

objetivos planteados y minimizando también los riesgos internos hallados.

2.2.1.4 Tipos de gestion administrativa

Alvarez et al. (2015), divide a la gestion administrativa en siete tipos,

estos son:

- Autocratico
Se centra en “El poder, la direccion y la obediencia” (Alvarez et
al., 2015, p.11).

El trabajador solo acata las érdenes de su jefe inmediato.

- De custodia
La preocupacion maxima, se centra en “Las retribuciones

monetarias del trabajador, el gerente le interesa cumplir mas con esto

que con los objetivos de la empresa” (Alvarez et al., 2015, p.11).
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Es decir, el objetivo clave de la entidad es cumplir con las
necesidades de sus trabajadores.

De apoyo

Se caracteriza por “El buen liderazgo y la libertad de expresion”

(Alvarez et al., 2015, p.12).

Ademas, el trabajador es capaz de sentirse motivado para mejorar
su desempefio profesional y brinda distintas opiniones para colaborar

con la empresa.
Colegial

Se centra en “Considerar a los administradores como
colaboradores, sin existir la jerarquia entre empleados” (Alvarez et

al., 2015, p.12).

Ademas, su mayor fortaleza es la confianza entre los trabajos de

equipo.
Centralizado

Es aplicable para empresas pequefias, pero existen algunas
entidades grandes que lo utilizan; para ello es necesario “Contar con
una banda ancha que permita comunicarse entre las distintas oficinas

regionales” (Alvarez et al., 2015, p.13).

La comunicacion y tecnologia son parte fundamental de este tipo

de gestion administrativa.
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Descentralizado

Se caracteriza por hacer uso de un grupo de administradores que
coordinan los objetivos con sus propios grupos, “utilizan la
tecnologia para llevar una comunicacion asertiva y control activo de
las actividades” (Alvarez et al., 2015, p.13).

Se utiliza mayormente en organizaciones amplias.

Mixto

Se encarga de hacer uso de la centralizacion y descentralizacion;
utilizado por empresas grandes que tienen sedes en el exterior,
también se “aplica cuando una empresa adquiere otra empresa”

(Alvarez et al., 2015, p.14).

El fin de este tipo de gestion es no perder la comunicacion entre
sedes o sucursales, pues necesitan cumplir eficientemente con los

objetivos de la empresa.

2.2.1.5 Modelos de la gestion administrativa

Quinn et al. (1995) citado por Alvares et al. (2015); presenta cuatro

modelos que intervienen en la gestién administrativa, ellos son:

Modelo del objetivo racional

Se centra en “La productividad y los beneficios” (Alvarez et al.,
2015, p.15).

28



Este modelo, enfatiza la importancia de la direccion para el
cumplimiento de objetivos, donde sus estrategias se centran en

alcanzar solo los objetivos econdémicos.

- Modelo del proceso interno

Tienen el pensamiento de que “La rutina genera estabilidad”

(Alvarez et al., 2015, p.15).

En este modelo, la toma de decisiones no existe, pues se centran
en acatar las normas y politicas y las responsabilidades que se le

asignan.

- Modelo de relaciones humanas

Se caracteriza por centrar sus pensamientos en “El compromiso,

la unién y la moral” (Alvarez et al., 2015, p.16).

Teniendo como fin ver a estos tres términos como algo sistémico

que permite cumplir con los objetivos planteados.

- Modelo de sistemas abiertos

Los criterios claves de este modelo son “La adaptacion e

innovacién continua” (Alvarez et al., 2015, p.16).

Siendo importante que el empleado se adapte a la forma de trabajo,
debiendo existir la buena organizacion y la fluida comunicacion; ademas
de mantenerse actualizada, empleando la mejora continua para su efectiva

produccion y atencion (Alvarez et al., 2015).
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En el modelo pos moderno, autores como McGregor y Ouchi;
incorporan el concepto de: “Los trabajadores necesitan expresarse;
contribuyendo en la toma de decisiones, trabajando en equipo y
sintiendo la confianza con sus superiores” (Alvarez et al., 2015,

p.17).

Aplicandose a empresas de distintos sectores, para mejorar el
rendimiento del trabajador; el cual se ve reflejado en la calidad del servicio

que se presta.

2.2.1.6 Importancia de la gestion administrativa

La importancia de la gestién administrativa radica en la obtencion de
una sociedad conforme con el servicio que se les brinda y una empresa
econdmicamente mejor; proporcionando desarrollo y competencia activa
en plena globalizacion (Serra, 2016; Ocampo y Valencia, 2017; Arellano,
2018).

Es asi que Arellano (2018); indica que la buena gestion administrativa
se logra visualizar en la calidad que percibe el cliente; pues el trabajador
demuestra sus habilidades y competencias gracias a la efectiva
planificacién de la empresa, la cual los capacita, direcciona, organiza y
controla sus actividades, dejandolos opinar e impartir sus ideas que pueden
beneficiar a la empresa, asi como lo expone McGregor (Teoria Y) y Ouchi
(teoria Z) (Raffino, 2020).
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2.2.2 Calidad de Servicio

La teoria de Crosby (1996) citado por Hernandez et al. (2018), indica que “la
calidad del servicio es hacer las cosas correctamente desde la primera vez” y

“ajustarse a las especificaciones” (p.183).

La opinidn del usuario es importante pues permite estar en mejora continua con

respecto al servicio que se brinda.

Asi mismo, se ha dado a conocer que la calidad es “la evaluacion de las
funciones realizadas, caracteristicas o comportamiento de un bien o servicio
brindado” (Abadi, 2016, p.70).

De acuerdo a esto; la calidad del servicio, viene a ser la evaluacion de caracter

integral que engloban al bien o servicio brindado.

Ademaés, también se ha conocido que es el habito de toda organizacion, el cual
permite conocer el correcto funcionamiento de las empresas; por ello, tiene que ser
accesible, adecuado, oportuno, confiable y seguro, siendo la respuesta definitiva

que se tiene frente a las expectativas del cliente (Pizzo, 2015; Rivera, 2019).

Por ello, “lo que se busca es que el cliente se sienta satisfecho con el servicio,
con el tnico fin de que regrese a adquirir el producto o servicio que se ha brindado”
(Rivera, 2019, p.31).

También se ha llegado a conocer que la calidad de servicio viene a ser un
proceso que involucra a todas las areas y las cuales deben comprometerse y
organizarse para cumplir eficientemente con el servicio al cliente (Flores, 2018);
siendo ademas la clave de la calidad, el crear valor y seguir mejorando asi la

satisfaccion al consumidor (Oliva, 2017).
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Siendo por ello importante seguir evaluando la calidad del servicio, con el fin

de buscar la mejora continua.

2.2.2.1 Dimensiones de la calidad de servicio

De acuerdo a los guras del servicio; “Zeithaml, Parasuraman y Berry”
(1988), dan a conocer 5 dimensiones, las cuales al desarrollarse permiten
obtener “la confianza y lealtad del cliente” (citado por Servik, 2016, p. 54).
Estas fueron:

- Elementos tangibles

Son aquellos aspectos y condiciones que se visualizan de forma
fisica, involucrando a los equipos y apariencia de los colaboradores
(Ganga et al., 2019).

- Fiabilidad

Ganga et al. (2019), indica que es “la capacidad de dar el servicio

prometido de forma precisa y a la vez confiable” (p. 54).

- Capacidad de respuesta

Es el servicio oportuno ante un problema determinado (Ganga et
al., 2019).
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- Seguridad

Es aquella confianza que se brinda al consumidor con respecto
al servicio brindando, demostrando aquellas habilidades y destrezas
que permiten cumplir con la satisfaccion del consumidor (Ganga et
al., 2019).

-  Empatia

Para Ganga et al. (2019), viene a ser “la atencion personalizada
o individual que se le da a cada cliente” (p.55); la cual debe ser

respetuosa, cordial y servicial.

Estos cinco componentes, al efectuarse eficientemente mediante una
previa planeacion; logra la “calidad total del servicio, produciendo consigo
la satisfaccion del usuario” (Ganga et al., 2019, p.55).

2.2.2.2 Caracteristicas de la calidad de servicio

Aniorte (2020); menciona una serie de caracteristicas que permiten

conocer si el servicio que se presta es de calidad, ellas son:

- Cumplir con los objetivos planteados en el periodo estipulado.
- Solucion de las necesidades del cliente en un corto tiempo.

- Proporcionar resultados éptimos para la empresa.

- Elementos fisicos en buen estado.

- Optimizacion del tiempo, para el cumplimiento de actividades.
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- El valor adicional que permite diferenciarse de la competencia.

Si se cumple con la gran parte de este grupo de caracteristicas se lograra
mejorar la calidad del servicio; para ello se necesita que la empresa

“planifique, direcciones y controle el cumplimiento de estas acciones”

(Moreno, 2018, p.37).

2.2.2.3. Tipos de calidad de servicio

Para Moya (2016), la calidad de servicio presenta tres tipos que al
cumplirse de forma holistica se logra aumentar la eficiencia en el servicio

brindado; estas son:

- Calidad en el disefio y producto

Se centra en “La viabilidad de fabricar los productos bajo las

especificaciones acordadas y las exigencias del proyecto” (p.1).

Es importante; acotar que cuida los tiempos y costos, para el
adecuado disefio que permita mejorar la calidad del servicio que se
presta.

- Calidad en las compras
Su importancia radica en “Cuidar que los materiales sean de la

mas alta calidad y cumplan con las caracteristicas especiales que se

requieren para la produccion” (p.1).
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Siendo los elementos tangibles, los mas importantes en este tipo
de calidad.

- Calidad en la produccion

Se centra en “Cumplir con los requisitos y normas de

elaboracion, garantizando con ello la satisfaccion del cliente” (p.1).

Es importante mencionar que no solo se refiere a los productos
sino también al servicio que se brinda, pues la elaboracién de
estrategias permite optimizar los tiempos del servicio que se ofrece,

contribuyendo en la calidad de la produccion.

2.2.2.4. Importancia de la calidad de servicio

Deming citado por Ledn et al. (2018); indica que:

La direccion en la organizacion permite cumplir adecuadamente
con la calidad del servicio, volviéndola sostenible y solidad en la
empresa por medio de distintas estrategias, esto a través de la
planificacién previa de estrategias controladas y coordinadas para

el buen cumplimiento. (p.844)

Es asi que se puede indicar que la importancia de la calidad de servicio

radica en la previa planificacion de las actividades, llevando una adecuada
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organizacion y control entre las &reas, con el fin de lograr la mejora

continua en el servicio que se presta.

2.3. Definicion de términos basicos

Atencion al cliente

Esta dirigida a la mejora de la experiencia que tiene el consumidor con el servicio

prestado.

- Bienes materiales

Son todos los elementos tangibles o fisicos que tiene la empresa.

- Calidad de servicio

Lo mide el usuario a través de su percepcion con el servicio que recibe.

- Capacidad de respuesta

Facilidad para brindar solucién a un problema que presente el usuario.

- Confianza del cliente

Viene a ser la seguridad que tiene el consumidor sobre un determinado producto o

servicio.
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Control

Por medio de la supervision se puede lograr la efectividad de las actividades.

Coordinacion

Se refiere al trabajo en conjunto para cumplir eficientemente con todo.

Direccién

Viene a ser el lider que guia el cumplimiento de objetivos.

Elementos tangibles

Viene a ser el entorno fisico que observa y percibe el usuario.

Empatia

La facilidad de poder entender al usuario.

Fiabilidad

Cumplir a tiempo con lo prometido al cliente.

Gestion administrativa

Viene a ser la planificacion interna para lograr los objetivos.
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2.4.

- Inspeccion de las actividades

Es aquel control que se lleva a cabo en una organizacion para prevenir posibles

problemas o riesgos laborales.

- Organizacion

La coordinacion conjunta para la efectividad de las actividades.

- Planeacion

Es el previo plan para lograr las metas propuestas.

- Plan de accion

Viene a ser el documento donde se registra aquellas tacticas y estrategias a realizar

para alcanzar las metas de la empresa.

- Seguridad

Igual a confianza del usuario.

Formulacién de hipdtesis

2.4.1. Hipdtesis general

Hi. La gestion administrativa influye en la mejora de la calidad del servicio del

aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco.
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2.4.2.

Ho. La gestion administrativa no influye en la mejora de la calidad del servicio del
aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco.

Hipotesis especificas

Hi. La gestion administrativa influye en la mejora de los elementos tangibles del

aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco.

H>. La gestion administrativa influye en la mejora de la fiabilidad del aeropuerto

Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco.

Hz. La gestion administrativa influye en la mejora de la capacidad de respuesta del
personal de atencion al cliente del aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez

de Pinillos de Huanchaco.

Has. La gestién administrativa influye en la mejora de la seguridad del aeropuerto

Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco.

Hs. La gestion administrativa influye en la mejora de la empatia del personal del
aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco.
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2.5.0peracionalizacion de variables

25

. Definicion Definicion . . . - Escala de
Variable : Dimensiones Indicadores Items S
Conceptual Operacional Medicion
Gestion La gestion | La gestion Planeacion Nivel de realizacién del | 1,2,3,4y5
administra administrativa administrativa, se plan de accion.
tiva permite  definir, | evalu6 a través de la

alcanzar y evaluar | medicion de las
alaempresaysus | siguientes dimensiones: Organizacion Nivel de colaboracion 6,7,8,9y10 Ordinal
objetivos, con el | planeacion, entre areas. (Likert)
fin de alcanzarlos | organizacion, direccion,
haciendo uso de | coordinaciony control.
los recursos iliz6 Nivel de compromiso al
disponibles Se  utiliz6 el Direccion iriir sel P
(Quispe, 2019). cuestionario de gestion dirigir, seleccionar y 11,12,13,14y

administrativa, el cual evaluar. 15

consta de 25 items,

cuyas opciones de Nivel de integracion y

respuesta son cinco de Coordinacion aseguramiento entre

tipo Likert. areas. 16, 17,18, 19y

20
Nivel de inspeccion de las
actividades.
Control
21,22,23,24y
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Calidad de
servicio

La calidad de
servicio es el
habito

desarrollado vy
practicado  por
una organizacion,
donde se toma en

cuenta las
expectativas  de
los clientes,

ademaés tiene que
ser accesible,
apreciable,
adecuado,  util,
&gil,  oportuno,
flexible,
confiable y
seguro; aun bajo
situaciones
imprevistas
(Crosby, 1996).

La calidad de servicio,
se evalud a través de la
medicion de las
siguientes dimensiones:
elementos  tangibles,
fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y
empatia.

Se utilizoé el
cuestionario de calidad
de servicio, el cual
consta de 25 items,
cuyas opciones de
respuesta son cinco de
tipo Likert.

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Estado de los bienes
materiales.

Eficiencia en el tiempo.

Capacidad de resolucién
de problemas.

Nivel de confianza del
cliente.

1,2,3,4y5

6,7,8,9y10

11,12,13,14y 15

16, 17,18, 19y 20

Ordinal

(Likert)
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I1l.  METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion, segun el fin que persigue es basica, pues se hizo uso de
investigaciones ya existentes para construir el marco tedrico y los instrumentos de

recoleccion de datos, sin hacer uso de la experimentacion.

Segun su enfoque, es cuantitativa, pues se hizo uso de datos estadistico para dar

respuesta a los objetivos.

Por otro parte; segun el nivel de profundidad, es descriptiva — correlacional, pues
busco “determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio”.
Ademas se hizo uso de la descripcion para interpretar los resultados hallados, tanto en

la estadistica descriptiva como inferencial.

Ademas; segln su objetivo y manejo de variables es correlacional, pues se usé dos
variables. Por el tipo de disefio es descriptiva — correlacional y segun el método de

recoleccion de datos es via cuestionario y observacional.

Para finalizar, segln el namero de veces en que se recolectd los datos e informacion,
es transversal, pues se realizé la recoleccién en un solo momento, es decir en el afio
2020.

3.2. Método de investigacion

El tipo de método que se utilizd es el hipotético — deductivo; ya que se ha

establecido hipdtesis en el estudio, buscando corroborarlas mediante el uso de la
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estadistica.

3.3. Disefio de investigacién

El disefio que precedi al estudio, es el no experimental — causal — correlacional y
de corte trasversal, ya que no se manipuld ninguna de las variables, simplemente se
observo y en base a ello se recolect6 informacion en un solo momento. Ademas se hizo
uso de la encuesta, para luego poder realizar la debida contrastacion y determinar si

existio causalidad y relacion entre las variables de estudio.

Hernandez y Mendoza (2018), manifestaron que el diagrama que refiere a este tipo

de disefio es:

Doénde:
M = Muestra.
VI = Gestion Administrativa.
VD = Calidad del Servicio.
r = Probable relacion o asociacion entre las variables.

3.4. Poblacién, muestra y muestreo

3.4.1. Poblacién

Estuvo conformada por 172 trabajadores del “aeropuerto Capitan FAP

Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco™.
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Tabla 1
Trabajadores del aeropuerto “Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos .

Areas del aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Numero de
Pinillos trabajadores
Gerencia 1
Asistente de gerencia 4
Administracion 15
Contabilidad y Finanzas 8
Recursos Humanos 5
Marketing y Ventas 5
Sistemas y seguridad 10
Logistica 9
Limpieza 20
Jefe de estacion 3
Supervisor de ato 7
Supervisor de trafico 10
Supervisor de lost and found 5
Agente de servicio al pax 25
Agente de lost and found 25
Plataformas 20
Total 172

Nota. Elaboracion propia

3.4.2. Muestra

Para la seleccion estratégica de la muestra se empled el muestreo
estratificado aleatorio simple; esto dependié también de la naturaleza de las

variables, las cuales son cualitativas; por lo tanto se usoé la siguiente formula:

NZ'PQ

n=— - %< _ F=2L5005
(N—-1)D*+ZPQ N

Asi también, si el factor de correccion es > 5%, se aplico la siguiente

formula:

Se efectud la primera formula: Trabajadores del aeropuerto.

172%1.962%0.5%0.5
n =
(172-1)0.0502+1.962 x0.5%0.5

= 119.02= 119
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Para encontrar el factor de correccion, se procedi6 a reemplazar:

119

f =m= 0.69 > 005

Al ser mayor el resultado se ejecutd la siguiente formula:

119

119

n, = =70.34 =70

Donde:

no= Tamafio de la muestra final siempre y cuando se exceda el 5%;
siendo por ello, un total de 70 trabajadores considerados como muestra
para el estudio.

n = Tamafio de la muestra preliminar, siendo 119 trabajadores.

N= Poblacion (N = 172 trabajadores)

Z= Nivel de confianza elegido (Z = 1.96, por tener un 95% de

confianza)

D= Margen de error (0.05)

P= Probabilidad de ocurrencia (0.50)

Q= Probabilidad de no ocurrencia (0.50)
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Tabla 2

Muestra para medir la gestion administrativa y la calidad de servicio.

Variables N° de muestra
Gestion administrativa 70 trabajadores del aeropuerto
Calidad de servicio
Total 70

Nota. Elaboracion propia.

3.4.3. Muestreo

El muestreo que se utilizé es el probabilistico - estratificado aleatorio simple;
el cual permitié mediante la formula estadistica para poblacion finita y factor

de correccion, conocer la muestra por estratos (Hernandez y Mendoza, 2018).

3.5. Técnicas e instrumentos de recojo de datos

3.5.1. Técnicas e instrumentos

La técnica a usar es la encuesta, la cual permitié recolectar la informacion
necesaria para el estudio de las dos variables. El instrumento que precedié a
esta técnica es el cuestionario, el cual es de escala Likert con medicion ordinal.

A continuacion se describen los instrumentos empleados, tanto para el aspecto

primario como secundario.

a) Fichas de investigacion

Las fichas fueron usadas para recolectar la informacion bibliogréfica

que permitieron redactar la realidad problematica y el marco tedrico.
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b) Cuestionarios

Cuestionario de gestion administrativa

Para medir la variable gestion administrativa, se hizo uso del
cuestionario de escala Likert, conformado por las dimensiones:
“Planeacion, organizacion, direccion, coordinacion y control”, cada una de
ellas con sus respectivos indicadores; planeacion (Nivel de realizacion del
plan de accion), organizacion (Nivel de colaboracion entre areas),
direccion (Nivel de compromiso al dirigir, seleccionar y evaluar),
coordinacion (Nivel de integracion y aseguramiento entre areas) y control
(Nivel de inspeccion de las actividades). Ademas se evalud los 25 items,
mediante la medicion ordinal, donde (1) es nunca, (2) la mayoria de las
veces no, (3) algunas veces si-algunas veces no, (4) la mayoria de las veces

siy (5) siempre.

Cuestionario de calidad del servicio

Para medir la variable calidad del servicio, se hizo uso del cuestionario
de escala Likert, conformado por las dimensiones: “Elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia”, cada una de ellas
con sus respectivos indicadores; elementos tangibles (Estado de los bienes
materiales), fiabilidad (Eficiencia en el tiempo), capacidad de respuesta
(Capacidad de resolucion de problemas), seguridad (Nivel de confianza
del cliente) y empatia (Nivel de atencién al cliente). Ademaés se evalud los
25 items, mediante la medicion ordinal, donde (1) es nunca, (2) la mayoria
de las veces no, (3) algunas veces si-algunas veces no, (4) la mayoria de

las veces si y (5) siempre.
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3.6.

3.7.

3.5.2. Validez y fiabilidad

La validez de los instrumentos se realizd por tres jueces expertos en el
tema, quienes corroboraron los items empleados; ademas la fiabilidad se
midid en base a una prueba piloto, el cual obtuvo un resultado del 0,936 del
alfa de Cronbach para gestion administrativa y un 0,975 para calidad del

servicio, considerando a los instrumentos altamente confiable. (Anexo 3y 4)

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

3.6.1. Procesamiento de datos

Una vez que se recolect6 la informacion necesaria para el estudio, se
procedié a crear la tabla descriptiva (media y desviacion estandar), las tablas
y figuras de frecuencia por niveles, la prueba de normalidad para establecer
el tipo de prueba de hipdtesis a usar, la prueba de hipdtesis y el diagrama de
dispersion, que permitio saber la regresion lineal que existio entre las dos
variables de estudio. Todo esto se realizd haciendo uso del Excel y el
programa estadistico SPSS v. 23.

3.6.2. Método de analisis de datos

Para el analisis de datos; se hizo uso de la interpretacion de la estadistica

descriptiva e inferencial, que se presentd mediante tablas y figuras.

Etica investigativa

El estudio respeto a la entidad y al colaborador; al cual no se le exigio datos
personales, respetando su integridad y no presionando a participar de la encuesta. Pues
asi lo demarca CONCYTEC (2019), quien menciona también el uso del
consentimiento informado que certifigue que el encuestado esta participando

libremente en el proceso de investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Presentacion y analisis de resultados

Tabla 3

Descripcion de variables.

N Minimo Maximo Media Desviacion
estandar
Gestion 70 65 115 98,44 12,942
Administrativa
Calidad del Servicio 70 65 118 98,97 12,291
N (Muestra validada) 70

Nota. Resultados obtenidos del SPSS v.25.

En la tabla 3 se pudo conocer aquellas medidas descriptivas de cada variable de estudio,
donde se puede observar que la gestion administrativa presento una media (promedio) de
98,44 acercandose mas al maximo de los valores obtenidos, lo mismo sucede con la calidad
del servicio donde la media fue de 98,97 siendo un valor cercano al maximo, considerado
de nivel alto. Por otro lado, la desviacion estandar en ambas partes se aproximo al 12,
siendo una desviacion minima que se hall6 entre el minimo y el méximo obtenido en cada

variable.
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Tabla 4

Niveles de la Gestion administrativa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 2 29 29 2,9
Vélido Medio 8 11,4 11,4 14,3
Alto 60 85,7 85,7 100,0
Total 70 100,0 100,0
Nota. Resultados obtenidos del SPSS v.25.
Figura 1
Nivel de gestion administrativa.
Gestion Administrativa
100
90
80 85.7
70
60
50
40
30
20
10
2.9 11.4
0 — i H
Bajo Medio Alto

Nota. Resultados obtenidos del SPSS v.25.

En la tabla 4 y figura 1, se observa que los niveles de la gestion administrativa segun
opinién de los trabajadores del Aeropuerto Pinillos, indicé una nivel bajo de 2.9%,
seguidamente se obtuvo un nivel medio de 11.4% y un nivel alto de 85.7%, permitiendo
indicar que la gestion administrativa realizada por los directivos del Aeropuerto Capitan

FAP Carlos Martinez de Pinillos fue alta, es decir, las actividades de atencion y del

servicio al usuario son eficientes.
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Tabla5

Niveles de la calidad del servicio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 2 29 29 29
Valido Medio 6 8,6 8,6 11,4
Alto 62 88,5 88,5 100,0
Total 70 100,0 100,0
Nota. Resultados obtenidos del SPSS v.25.
Figura 2
Niveles de la calidad del servicio.
Calidad del Servicio
100
90
80 88.5
70
60
50
40
30
20
10 2.9 8.6
0 —— H

Bajo Medio Alto

Nota. Resultados obtenidos del SPSS v.25.

En la tabla 5 y figura 2, se observa que la calidad del servicio segun opinion de los
trabajadores del Aeropuerto Pinillos, indico un nivel bajo de 2.9%, seguidamente se
obtuvo un nivel medio de 8.6% y un nivel alto de 88.5%, permitiendo indicar que la
calidad del servicio segun la percepcion del trabajador fue alta, es decir, los servicios

como la atencidn, elementos tangibles, seguridad, resolucion de los problemas y otros

mas, se realizd dptimamente.
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4.2. Prueba de hipotesis

Tabla 6

Prueba de normalidad de las variables en estudio.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl Sig.
Gestidn 0,135 70 0,003 0,920 70 0,000
administrativa
Calidad del 0,087 70 0,200" 0,949 70 0,007

servicio
*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccién de significacién de Lilliefors
Nota. Resultados obtenidos del SPSS v.25.

En la tabla 6, se obtuvo mediante la prueba de normalidad la significancia de las
variables de estudio. De esta manera, al hacer uso de un muestreo probabilistico
aleatorio simple estratificado y tener una muestra (gl) de 70 colaboradores siendo mayor
a 50, se evalud la prueba de Kolmogorov-Smirnov, donde se presencio significancias
(Sig.) mayores de 0,05; por ello, se opto por usa la prueba de Pearson, para dar respuesta

a los objetivos planteados y contrastar de esta forma las hipétesis.
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Tabla 7

Prueba de Pearson entre gestion administrativa y calidad del servicio

Gestion Calidad del
administrativa Servicio
Gestion Correlacion de Pearson 1 0,860™
administrativa Sig. (bilateral) 0,000
N 70 70
Calidad del Correlacion de Pearson 0,860™ 1
servicio Sig. (bilateral) 0,000

N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Resultados obtenidos del SPSS v.25.

En la tabla 7 se pudo conocer la correlacion existente entre la gestion administrativa y
la calidad del servicio, donde la prueba de Pearson indic6 una correlacion alta de
0,860**, siendo ademas significativa pues la Sig. (Bilateral) se mantuvo por debajo del
0,05. Afirmando que la gestion administrativa presenta una influencia altamente
significativa con la calidad del servicio que brinda el aeropuerto Capitan FAP Carlos

Martinez de Pinillos de Huanchaco.
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Tabla 8

Prueba de Pearson entre gestion administrativa y elementos tangibles.

Gestion Elementos

administrativa tangibles

Gestion Correlacién de Pearson 1 0,691

administrativa Sig. (bilateral) 0,000
N 70 70
Elementos Correlacion de Pearson 0,691 1
tangibles Sig. (bilateral) 0,000

N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Resultados obtenidos del SPSS v.25.

En la tabla 8 se pudo conocer la correlacion existente entre la gestion administrativa y
los elementos tangibles, donde la prueba de Pearson indic6 una correlacion moderada
de 0,691**, siendo ademas significativa pues la Sig. (Bilateral) se mantuvo por debajo
del 0,05. Afirmando que la gestién administrativa presenta una influencia moderada
pero significativa con los elementos tangibles (infraestructura, inmuebles, instalaciones,

oficinas y todo aquello que es percibido visualmente por el usuario) que brinda el

aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco.
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Tabla 9

Prueba de Pearson entre gestion administrativa y fiabilidad.

Gestion Fiabilidad
administrativa
Gestion Correlacion de Pearson 1 0,676™
administrativa Sig. (bilateral) 0,000
N 70 70
Fiabilidad Correlacién de Pearson 0,676™ 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Resultados obtenidos del SPSS v.25.

En la tabla 9 se pudo conocer la correlacion existente entre la gestion administrativa y
la fiabilidad, donde la prueba de Pearson indic6 una correlacion moderada de 0,676**,
siendo ademas significativa pues la Sig. (Bilateral) se mantuvo por debajo del 0,05.
Afirmando que la gestion administrativa presenta una influencia moderada pero
significativa con la fiabilidad (cumplimiento del servicio que espera el usuario) que

brinda el aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco.
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Tabla 10

Prueba de Pearson entre gestion administrativa y capacidad de respuesta.

Gestion Capacidad de
administrativa respuesta
Gestion Correlacion de Pearson 1 0,573"
administrativa Sig. (bilateral) 0,000
N 70 70
Capacidad de Correlacién de Pearson 0,573™ 1
respuesta Sig. (bilateral) 0,000
N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Resultados obtenidos del SPSS v.25.

En la tabla 10 se pudo conocer la correlacion existente entre la gestion administrativa y
la capacidad de respuesta, donde la prueba de Pearson indicé una correlacion moderada
de 0,573**, siendo ademas significativa pues la Sig. (Bilateral) se mantuvo por debajo
del 0,05. Afirmando que la gestion administrativa presenta una influencia moderada

pero significativa con la capacidad de respuesta (solucién rapida de los problemas) que

brinda el aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco.
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Tabla 11

Prueba de Pearson entre gestion administrativa y seguridad.

Gestion Seguridad
administrativa
Gestion Correlacion de Pearson 1 0,738™
administrativa Sig. (bilateral) 0,000
N 70 70
Seguridad Correlacién de Pearson 0,738™ 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Resultados obtenidos del SPSS v.25.

En la tabla 11 se pudo conocer la correlacion existente entre la gestion administrativa y
la seguridad, donde la prueba de Pearson indic6 una correlacion alta de 0,738**, siendo
ademas significativa pues la Sig. (Bilateral) se mantuvo por debajo del 0,05. Afirmando
que la gestion administrativa presenta una influencia altamente significativa con la
seguridad (sefializaciones, extintores, etc. ante posibles riesgos) que brinda el aeropuerto

Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco.
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Tabla 12

Prueba de Pearson entre gestion administrativa y empatia.

Gestion Empatia
administrativa
Gestion Correlacion de Pearson 1 0,658
administrativa Sig. (bilateral) 0,000
N 70 70
Empatia Correlacién de Pearson 0,658™ 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Resultados obtenidos del SPSS v.25.

En la tabla 12 se pudo conocer la correlacion existente entre la gestion administrativa y
la empatia, donde la prueba de Pearson indic6 una correlacion moderada de 0,658**,
siendo ademas significativa pues la Sig. (Bilateral) se mantuvo por debajo del 0,05.
Afirmando que la gestion administrativa presenta una influencia moderada pero
significativa con la empatia (trato ameno del trabajador con el usuario) que brinda el

aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco.
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Figura 3

Regresion lineal de la gestion administrativa y la calidad del servicio.

R2 Lineal = 0,740

120
o
0 0
o ] élﬁ
o) Q
1104 o oy
o o ©
O © g
= @]
fr 100
w ( o o
n o
o o0 ) o
| o
o & 5 o
o S0 O
5
= 0 °
O o &
0
70—
y=18,567+0,82"%
&0 T T T T T T T
&0 70 a0 =] 100 110 120

GESTION ADMINISTRATIVA

Nota. Resultados obtenidos del SPSS v.25.

En la figura 3 se pudo conocer la regresion lineal hallada entre las variables gestion
administrativa y calidad del servicio, la cual present6 un comportamiento directo entre
las variables, ademas se considerarse alta y positiva, pues se obtuvo una r? lineal de

0,740; es decir, existe una influencia directa, lineal y positiva entre las variables

estudiadas.
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4.3. Discusion de resultados

Se procedi6 a triangulizar los resultados mediante el uso del marco tedrico y los
antecedentes de este mismo, efectudndose un debate de concordancia o discrepancia

entre lo hallado en el estudio y lo indicado por otros autores e investigadores.

Respecto al objetivo general se pudo determinar la correlacion existente entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio, donde la prueba de Pearson indico una
correlacion alta de 0,860**, siendo ademas significativa pues la Sig. (Bilateral) se
mantuvo por debajo del 0,05. Con ello se afirmé que la gestion administrativa presenta
una influencia altamente significativa con la calidad del servicio que brinda el
aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco. Ademas, se conocid
la regresion lineal, la cual fue alta y positiva (0,740); es decir, existe una influencia

lineal y positiva entre las variables estudiadas.

Concordando con Galvez (2018). En su tesis de maestria sobre “La calidad de los
servicios de atencion y su influencia en la gestién administrativa de la Oficina General
de Admision de la Universidad Nacional de Trujillo, 2017, quien concluyo que “la
calidad de servicios de atencidn respecto a las instalaciones influye significativamente
en un 71.3% en la gestion administrativa de la Oficina General de Admision de la UNT,
ademas se encontré una correlacion alta del ,886**; aceptandose asi la hipotesis
afirmativa y rechazando la hipdtesis nula”. Este resultado coincide con el estudio, pues
la correlacion hallada fue 0,860**, oscilando cerca al resultado que obtuvo Galvez
(2018). Ademas, la gestion administrativa, “es aquel arte que permite orientar e instruir
al colaborador para la eficiencia en las actividades realizadas, esto se logra mediante la
planeacion, organizacion, direccion y control” (Quispe, 2019, p.37); relacionando la
calidad con la buena gestion administrativa, pues la teoria de Crosby (1996) citado por
Hernédndez et al. (2018), indica que la calidad del servicio es “hacer las cosas
correctamente desde la primera vez” y “ajustarse a las especificaciones” (p.183).
Permitiendo afirmar que la planificacion que realiza la gestion administrativa, conlleva

a una buena calidad del servicio en el Aeropuerto Pinillos.
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Por otro lado, el objetivo especifico uno, determind la correlacion existente entre la
gestion administrativa y los elementos tangibles, donde la prueba de Pearson indico una
correlacion moderada de 0,691**, siendo ademas significativa pues la Sig. (Bilateral)
se mantuvo por debajo del 0,05. Afirmando que la gestién administrativa presenta una
influencia moderada pero significativa con los elementos tangibles que brinda el
aeropuerto “Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco”.

No se hall6 estudios previos entre estos dos conceptos, pero se puede indicar que los
elementos tangibles son aquellos aspectos y condiciones que se visualizan de forma
fisica, involucrando a los bienes fisicos y apariencia de los colaboradores (Ganga et al.,
2019). La relacion que tiene con la gestién administrativa, se centra en la planificacion
que debe tener el area administrativa; para que las instalaciones sean déptimas y el
usuario reciba un buen servicio a traves de ello; de esta manera, por medio de la teoria
se reafirma la coincidencia que tiene la gestién administrativa y los elementos tangibles

de la variable calidad del servicio.

Asi mismo, el objetivo especifico dos, determino la correlacion existente entre la
gestion administrativa y la fiabilidad, donde la prueba de Pearson indico una correlacion
moderada de 0,676**, siendo ademas significativa pues la Sig. (Bilateral) se mantuvo
por debajo del 0,05. Afirmando que la gestion administrativa presenta una influencia
moderada pero significativa con la fiabilidad que brinda el aeropuerto “Capitan FAP
Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco”.

Al relacionarlo con Giraldo et al. (2018). En su articulo titulado “La calidad percibida
del servicio. Un andlisis de las aeroportuarias”, quienes concluyeron que el aspecto
tangible es deficiente, la infraestructura no es totalmente adecuada, trayendo problemas
en la seguridad y fiabilidad del cliente; mas del 58% de los aeropuerto presentan esta
deficiencia, lo cual indica que la gestién administrativa que llevan los gerentes no es la
adecuada, pues no se ha hallado la calidad esperada al momento de realizar el analisis
observacional y documental. Esto permite indicar que el resultado obtenido en el estudio
es afirmativo, pues Giraldo sefiala que el pésimo servicio se debe a las pésimas gestiones
administrativas; ademas, Ganga et al. (2019), indica que la fiabilidad es la capacidad de

dar el servicio prometido de forma precisa y a la vez confiable, haciendo hincapié al
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tiempo en que se entrega el servicio. Estos procesos de fiabilidad se logran con una
planificacion eficiente, siendo realizada por los directores que forman parte de la gestion

administrativa.

Por otra parte, los resultados de Giraldo et al. (2018), no guardan relacion con
respecto a resultados obtenidos, pues el aeropuerto Pinillo, ha venido realizando un buen
control de la fiabilidad del servicio que se presta, generando en el usuario la confianza
necesaria para que vuelva a pensar en obtener el servicio. De esta forma, se puede
indicar que el control perteneciente a la gestion administrativa, también se relaciona con
la fiabilidad del servicio, pues mediante esta dimension se puede llevar el registro de la

eficiencia en la fiabilidad del aeropuerto Pinillos.

Asi mismo, el objetivo especifico tres, determin0 la correlacion existente entre la
gestion administrativa y la capacidad de respuesta, donde la prueba de Pearson indico
una correlacion moderada de 0,573**, siendo ademas significativa pues la Sig.
(Bilateral) se mantuvo por debajo del 0,05. Afirmando que la gestion administrativa
presenta una influencia moderada pero significativa con la capacidad de respuesta que
brinda el aeropuerto “Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco”.

No se hall6 estudios previos entre estos dos conceptos, pero se puede indicar que la
capacidad de respuesta, es aquel servicio oportuno que se brinda ante un problema
determinado (Ganga et al., 2019). Siendo la capacidad de generar ayuda al cliente de
forma rapida y eficiente. De esta manera, se puede afirmar que la gestion administrativa
y sus dimensiones forman parte de la creacion de estrategias que permiten mejorar la
respuesta ante un problema que presente el cliente, con el fin de que la satisfaccion del

usuario sea plena y con ello se mejore la calidad del servicio que se presta.

Asi también, el objetivo especifico cuatro, determino la correlacion existente entre la
gestion administrativa y la seguridad, donde la prueba de Pearson indico una correlacion
alta de 0,738**, siendo ademas significativa pues la Sig. (Bilateral) se mantuvo por
debajo del 0,05. Afirmando que la gestion administrativa presenta una influencia
altamente significativa con la seguridad que brinda el aeropuerto “Capitan FAP Carlos

Martinez de Pinillos de Huanchaco™.
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Relacionandose con lo indicado por Pedraza et al. (2015). En su articulo titulado “La
calidad del servicio: Caso UMF” en México, quienes concluyeron que de todo los
factores estudiados “(trato al usuario, seguridad y limpieza, confiabilidad, tiempo de
espera y capacidad de respuesta); el 50% de usuarios dio a conocer que el factor que
requiere atencion es el de tiempo de espera, ya que califican de pésimo a regular dicho
componente”. De esta manera, la seguridad es aquella confianza que se ofrece al
consumidor con respecto al servicio brindando, demostrando aquellas habilidades y

destrezas que permiten cumplir con la satisfaccion del consumidor (Ganga et al., 2019).

En base a ello, se puede afirmar que la seguridad también forma parte de la
planificacion, pues se tiene que gestionar oportunamente aquellos pardmetros que
salvaguarden la vida del usuario del aeropuerto Pinillos de Huanchaco, en este caso se
puede acotar que el aeropuerto cuenta con rampas para personas con discapacidad e

incluso tienen sefializaciones y extintores por si ocurriera algin incidente inesperado.

Seguidamente, el objetivo especifico cinco, determino la correlacion existente entre
la gestion administrativa y la empatia, donde la prueba de Pearson indico una
correlacion moderada de 0,658**, siendo ademas significativa pues la Sig. (Bilateral)
se mantuvo por debajo del 0,05. Afirmando que la gestion administrativa presenta una
influencia moderada pero significativa con la empatia que brinda el aeropuerto Capitan
FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco.

Relacionandolo con Cruz (2019). En su tesis de titulacion sobre “Calidad de servicio
en el aeropuerto internacional Alejandro Velasco Astete Cusco — 2018”, concluyendo
que la calidad del servicio es inadecuada pues presento promedios bajos en sus
dimensiones, teniendo la confiabilidad un 2.41, la respuesta un 2.51, el aseguramiento
un 2.39 y la empatia un 2.59. Ademas, Ganga et al. (2019), indica que la empatia, viene
a ser la atencion personalizada o individual que se le da a cada cliente; la cual debe ser

respetuosa, cordial y servicial.
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En base a ello, se pudo afirmar que la empatia (atencién personalizada) se logra
mediante la correcta gestion administrativa, la cual se debe de encargar de planificar
capacitaciones que permitan mejorar la atencion que brinda el o los trabajadores,

produciendo beneficios en la calidad del servicio del aeropuerto.

De esta forma; al efectuarse eficientemente las dimensiones de la gestion
administrativa, se logré visualizar la calidad del servicio en todas sus dimensiones,
generando consigo la satisfaccion del usuario. Permitiendo con los resultados, rechazar
la Ho y aceptar la Ha, tanto de la hip6tesis general como de las especificas; es decir, “la
gestion administrativa present6 una influencia altamente significativa en la calidad del
servicio del aeropuerto Capitdn FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco”.
Seguidamente, “la gestion administrativa presentdé una influencia moderada pero
significativa en los elementos tangibles del aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de
Pinillos de Huanchaco”. Asi mismo, “la gestién administrativa present6 una influencia
moderada pero significativa en la fiabilidad del aeropuerto Capitan FAP Carlos
Martinez de Pinillos de Huanchaco™. De igual forma, “la gestion administrativa presento
una influencia moderada pero significativa en la capacidad de respuesta del personal de
atencion al cliente del aeropuerto Capitdn FAP Carlos Martinez de Pinillos de
Huanchaco”. Asi también, “la gestion administrativa presentd una influencia altamente
significativa en la seguridad del aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de
Huanchaco”. Por ultimo, “la gestién administrativa presentd una influencia moderada
pero significativa en la empatia del personal del aeropuerto Capitdan FAP Carlos

Martinez de Pinillos de Huanchaco™.
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V. CONCLUSIONES

Luego de analizar y hacer el estudio correspondiente en el presente trabajo de

investigacion se arribé a las siguientes conclusiones:

La gestion administrativa present6 una influencia altamente significativa en la calidad del
servicio del aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco, obteniendo
un P=0,860 y un Sig. de 0,000; es decir, los directivos realizan gestiones correctas para

mantener un optimo servicio de calidad .

La gestion administrativa presentd una influencia moderada pero significativa en los
elementos tangibles del aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco,
obteniendo un P=0,691 y un Sig. de 0,000; es decir, los directivos realizan gestiones

correctas, visualizandose en las modernas instalaciones del aeropuerto.

La gestion administrativa presenté una influencia moderada pero significativa en la
fiabilidad del aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco,
obteniendo un P=0,676 y un Sig. de 0,000; es decir, los directivos realizan gestiones
correctas, visualizandose en la confianza que precisan los usuarios en el momento de optar

por el servicio.

La gestion administrativa presenté una influencia moderada pero significativa en la
capacidad de respuesta del personal de atencion al cliente del aeropuerto Capitan FAP Carlos
Martinez de Pinillos de Huanchaco, obteniendo un P=0,573 y un Sig. de 0,000; es decir, los
directivos realizan gestiones correctas, visualizandose en la rapidez para resolver distintos

acontecimientos inesperados.
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La gestion administrativa present6 una influencia altamente significativa en la seguridad
del aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco, obteniendo un
P=0,738 y un Sig. de 0,000; es decir, los directivos realizan gestiones correctas,
visualizandose en la sefializaciones e implementos de seguridad como prevencion en caso

ocurra una amenaza inesperada.

La gestion administrativa presentd una influencia moderada pero significativa en la
empatia del personal del aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos de Huanchaco,
obteniendo un P=0,658 y un Sig. de 0,000; es decir, los directivos realizan gestiones

correctas, visualizandose en el trato ameno que tiene el trabajador con el usuario.
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VI. RECOMENDACIONES

Después de haber realizado las conclusiones, se tiene a bien sefialar las siguientes

recomendaciones:

El area de RR.HH, especificamente el personal de control de calidad, debe crear un
balance ScoreCard que permita mejorar los conocimientos de los empleados con respecto a
la empresa, pues es necesario que se conozca lo que se quiere lograr a futuro, con el fin de

que el aeropuerto siga creciendo y se diferencie por la calidad en el servicio prestado.

El &rea administrativa y gerencia, debe trabajar conjuntamente con todos los trabajadores,
pues hay algunos que no participan, tal es el caso del area de atencion al cliente, a quienes
solo se les comunica lo acordado por los jefes de la alta direccion y no tienen la facilidad de
opinar, a pesar de ser los principales colaboradores que tratan directamente con el usuario y
conocen lo que él o ella buscan; por tal motivo se les debe involucrar en las reuniones para

que asi aporten con ideas que permitan mejorar atin mas la calidad del servicio.

Al area de RR.HH., también se le sugiere, involucrar en las reuniones al area de
mantenimiento, pues ellos no sienten la motivacion por la labor que realizan; es por ello que
se debe alentar a todos los trabajadores, ya que un trabajador satisfecho realiza un trabajo

eficiente y de calidad.

Para finalizar, se recomienda al jefe de plataformas (atencion al cliente), colocar una
pequefia caja y cuestionarios en el mostrador de atencion al cliente, que permita medir el
nivel de satisfaccion del usuario con el servicio que se le brindo y asi poder saber en qué

mas puede mejorar el aeropuerto Pinillos de Huanchaco.
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ANEXOS Y/O APENDICES

Anexo 1: Instrumentos de medicién

CUESTIONARIO
GESTION ADMINISTRATIVA DEL AEROPUERTO
Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos
(Realizado por Esquen, A. 2019)
Estimado colaborador (a):

El presente cuestionario forma parte de una investigacion académica, cuya finalidad es la obtencién de
informacion, para saber qué tan factible sera el proyecto a emprender. La informacion es confidencial y
reservada. Por lo que anticipo mi reconocimiento.

DATOS GENERALES:
Sexo: (M) (F) Edad: ............ Fecha: ...../...../20....

INSTRUCCION.

Sirvase a leer las siguientes expresiones y responder de manera veraz, marcando con una “X” la respuesta
gue considere conveniente para usted, el cuestionario cuenta con un total de 25 items, los cuales son mostrados
a continuacion.

La escala de valoracion sera la de Likert: (1) nunca, (2) la mayoria de las veces no, (3) algunas veces si-
algunas veces no, (4) la mayoria de las veces si, (5) siempre.

OPCION DE

- RESPUESTA
ITEMS

PLANEACION 1 |2 |3 4 |5

1 Realizan planes de accion para cumplir los objetivos.

2 Han llegado a cumplir los objetivos anuales del aeropuerto.

3 Participan todas las areas en el plan de accioén.

4 Cree que su mision esta bien fundamentada.

5 Cree que su vision esta bien fundamentada.

ORGANIZACION

6 Todas las &reas coordinan y se organizan para alcanzar los objetivos.

7 Trabajan en equipo para cumplir las metas.

8 Existe el liderazgo entre los miembros colaboradores de cada &rea del
aeropuerto.
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9 Todas las areas del aeropuerto trabajan de forma coordinada y
eficiente.

10 | Existe un clima laboral favorable entre todas las areas.

DIRECCION

11 | El gerente conduce (dirige) eficientemente al equipo de trabajo.

12 | El gerente hace participar a todas las areas del aeropuerto.

13 | Los planes de accion son eficientes para el adecuado desarrollo de las
actividades del aeropuerto.

14 | Conoce los planes a largo plazo del aeropuerto.

15 | Sabe en qué direccion se dirige la gestién del aeropuerto para cumplir
sus metas.

COORDINACION

16 | Existe coordinacion entre las areas para cumplir los objetivos del
aeropuerto.

17 | El gerente realiza reuniones PERIODICAS para dar a conocer el logro
de resultados a todo el personal, y que acciones tacticas ejecutar para
alcanzar los objetivos.

18 | Existe integracion entre los miembros de trabajo.

19 | Existe la libertad de expresion.

20 | Todos son tratados con respeto al momento de realizar sus labores.
CONTROL

21 | El gerente realiza controles para saber cdmo van realizando sus
trabajos.

22 | Serealizan controles a todas las areas del aeropuerto.

23 | Se controla la hora de entrada y salida de personal.

24 | Existe igualdad a la hora de hacer el control de las actividades.

25 | Es eficiente el control que se realiza en el aeropuerto.
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CUESTIONARIO
CALIDAD DE SERVICIO DEL AEROPUERTO
Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos
(Realizado por Esquen, A. 2019)
Estimado colaborador (a):

El presente cuestionario forma parte de una investigacién académica, cuya finalidad es la obtencién de
informacion, para saber qué tan factible sera el proyecto a emprender. La informacién es confidencial y
reservada. Por lo que anticipo mi reconocimiento.

DATOS GENERALES:
Sexo: (M) (F) Edad: ............ Fecha: ...../...../120....

INSTRUCCION.

Sirvase a leer las siguientes expresiones y responder de manera veraz, marcando con una “X” la respuesta
gue considere conveniente para usted, el cuestionario cuenta con un total de 25 items, los cuales son mostrados
a continuacion.

La escala de valoracion sera la de Likert: (1) nunca, (2) la mayoria de las veces no, (3) algunas veces si-
algunas veces no, (4) la mayoria de las veces si, (5) siempre.

OPCION DE
, RESPUESTA
ITEMS
ELEMENTOS TANGIBLES 1 |2 |3 4 |5

1 Considera en buen estado los ambientes del aeropuerto Pinillos.

2 Considera en buen estado las computadoras con las que cuenta el
aeropuerto.

3 Considera que las oficinas estan muy bien ambientadas.

4 Los servicios higiénicos se encuentran en buen estado.

5 Considera que cuenta con todos los bienes necesarios para realizar un
buen trabajo.

FIABILIDAD

6 Considera que el tiempo de espera de cada vuelo es el indicado.

7 El tiempo para realizar todas las tareas indicadas es el suficiente.

8 Considera factible el tiempo de espera para la venta de boletos aéreos.

9 Es propio el horario de atencidn que se les ofrece a los clientes.

10 | Siempre habra tiempo para resolver quejas de los clientes.

CAPACIDAD DE RESPUESTA
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11 | Se le brinda toda la informacién necesaria a los clientes, con respecto
a los tipos de vuelos.

12 | Ante un problema con un cliente, se encargan de resolverlo en el
menor tiempo posible.

13 | Resuelven las dudas de los clientes de forma correcta.

14 | Existe buzdn de sugerencia, para que los usuarios dejen sus
comentarios.

15 | Toman gran importancia a los comentarios de los usuarios.
SEGURIDAD

16 | El aeropuerto cuenta con todas las sefiales de seguridad.

17 | El aeropuerto cuenta con pistas especiales para discapacitados en buen
estado.

18 | El aeropuerto cuenta con todas las medidas de seguridad, sefialética y
extintores en buen estado.

19 | Reciben capacitaciones sobre prevencion de riesgos.

20 | Los aviones reciben la inspeccion y mantenimiento adecuado antes de
cada vuelo.
EMPATIA

21 | Existe la atencion preferencial para discapacitados, gestantes, ancianos
y padres con nifios pequefos.

22 | Es importante para ustedes el lema “el cliente siempre tiene la razén”.

23 | Se toman el tiempo para resolver problemas entre pasajeros.

24 | Piensan en la seguridad de cada pasajero.

25 | Reciben tratos amables de parte de los clientes.
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Anexo 2. Ficha Técnica

INSTRUMENTO: GESTION ADMINISTRATIVA

Nombre Original del
instrumento:

Gestion administrativa del aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de
Pinillos

Autor y ano:

ORIGINAL: Br. Esquen Morgado, Anyha Giulliana (2019)

Encuesta para medir la Gestion administrativa del aeropuerto Pinillos de

Objetivo del -
instrumento: uanchaco.

P 70 colaboradores del aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos
Usuarios:

de Huanchaco

Forma de Administracion
o Modo de aplicacion:

Mediante el contacto directo individual.

Validez:

(Presentar la constancia
de validacion de

- Mg. Carlos Jests Chacaltana Buenafuente.
- Mg. Luis Antonio Castillo Alva.
- Dr. Enrique Huatay Culqui.

expertos)
Confiabilidad: ) N
Estadisticas de fiabilidad
(Presentar los Alfa de
resultados Cronbach N de elementos
estadisticos)
0,936 25
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INSTRUMENTO: CALIDAD DEL SERVICIO

Nombre Original del
instrumento:

Calidad del servicio del aeropuerto Capitdn FAP Carlos Martinez de
Pinillos

Autor y ano:

ORIGINAL: Br. Esquen Morgado, Anyha Giulliana (2019).

Encuesta para medir la calidad del servicio del aeropuerto Pinillos de

Objetivo del v .
instrumento: uanchaco

: 70 colaboradores del aeropuerto Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos
Usuarios:

de Huanchaco

Forma de Administracion
o0 Modo de aplicacion:

Mediante el contacto directo individual.

Validez:

(Presentar la constancia
de validacion de

- Mg. Carlos Jests Chacaltana Buenafuente.
- Mg. Luis Antonio Castillo Alva.
- Dr. Enrique Huatay Culqui.

expertos)
Confiabilidad: ) o
Estadisticas de fiabilidad
(Presentar los Alfa de
resultados Cronbach N de elementos
estadisticos)
0,975 25
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Anexo 3: Constancia de validacion de expertos
Mg. Carlos Jesus Chacaltana Buenafuente

HTTE -
LRI

T B .
[i}‘a f| UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI
I-.r.:;t;'.' i ':-‘I_—:

" CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo_Carlos Jesis Chacaltana Buenafuente, Identificado con Documento MNacional de Identidad

N 17878519, de profesion, Licenciade en Administracién, grado académico Maestro con
codigo de colegiatura REGUC N° 01637, labor que ejerzo actualmente como. Docente,
en Institucion UNIVERSIDAD CATCLICA DE TRLOIL IO

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento
denominade “Gestion administrativa del aeropuerto Capitin FAP Carlos Martinez de
Pinillos™, cuyo proposito es medir la gestion administrativa a los trabajadores del aeropuerto
Capitin FAP Carlos Martinez de Pimillos.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluye en las sigmientes

Criterios evaluados Valoracion posifiva | Valoracion negativa
MA@ (BA(D |[A@D PA NA
Calhdad de redaccicn de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Apreciaciin total:

Muy adecuado () Bastante adecuadoe (X) A=Adecuado ( } PA=Poco Adecuado { ) No
adecuado ()

Trupille, a los 15 dias del mes de Diciembre del 2020

-

Apellidos y nombres: Mg. Carlos Chacaltana Buenafuente DNI: 17878519 By "/.
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Yo, Carlos Jesus Chacaltana Buenafuente, Identificado con Documento Macional de Identidad
N 17878519, de profesion, Licenciade en Administracién, grado académico Maestro con

CONSTANCIA DE VALIDACION

codigo de colegiatira REGUC N*® 01637, labor que ejerzo actualmente

en Institneion UNIVERSIDAD CATOUICA DE TRUIILLO.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento
denominado “Calidad de servicio del aeropuerto Capitin FAP Carlos Martinez de Pinillos™,
cuyo proposito es medir la calidad de servicio a los usuarios o clientes del aeropuerte Capitin

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

como. Docente,

FAP Carlos Martinez de Pimillos.
ILuego de hacer las observacionmes perfinentes a los items, concloyo en las sigmientes
Criterios evaluados Valoracion posifiva | Valoracion negativa
MA@ | BAQ) |AQ) FA NA
Cahdad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Apreciacion total:

Muy adecuado () Bastante adecuado (X) A= Adecuado ( ) PA= Poco Adecuado { ) No

adecuado ()

Apellidos y nombres: Mg. Carlos Chacaltana Buenafuente DNI: 17878519

Mg. Luis Antonio Castillo Alva

Trujillo, a los 15 dias del mes de Diciembre del 2020
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Castllo Alva Iws Antomo, Identficade con Documento MNacional de Identidad N
17916151, de profesion Contader Pablico, grado académico Magister con codigo de colegiatura
02 — 2916 CCPLL., labor que ejerzo actualmente como Docente Universitario, en la institucion
UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento
denominado “Gestion administrativa del aeropuerto Capitin FAP Carlos Martinez de
Pinillos™, cuyo proposito es medir la gestion administrativa a los trabajadores del aeropuerto
Capitin FAP Carlos Martinez de Pimillos.

Luego de hacer las observaciones perfinentes a los items, concluye en las sigmientes

Criterios evaluados Valoracion ]:lﬁiﬁfl Valoraciin negativa
MA(E) [BA@ [A@ PA NA
Calhdad de redaccicn de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Apreciacion total:

Muy adecuado () Bastante adecuado (X) A= Adecuado ( } PA=Poco Adecuado { ) No
adecuado ()

Trupille, a los 06 dias del mes de Enero del 2021

Apellidos y nombres: Mg. Castillo Alva Luis Antonio  DNI: 17916151 e
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CONSTANCIA DE VALIDACION

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

Yo, Castllo Alva Iws Antomo, Identficade con Documento MNacional de Identidad N
17916151, de profesion Contader Pablico, grado académico Magister con codigo de colegiatura
02 — 2916 CCPLL, labor que ejerzo actualmente como Docente Universitano, en la institucién

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento
denominado “Calidad de servicio del aeropuerto Capitin FAP Carlos Martinez de Pinillos™,
cuyo proposito es medir la calidad de servicio a los usuarios o clientes del seropuerto Capitin

FAP Carlos Martinez de Pinillos.
Luego de hacer las observaciones perfinentes a los items, concluye en las sigmientes
Criterios evaluados Valoracion ]:lﬁiﬁfl Valoraciin negativa
MA{3) |BA(D) [AQ@) | PA NA
Cahdad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evabuar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Apreciacion total:

Muy adecuado () Bastante adecuado (X) A= Adecuado ( } PA=Poco Adecuado { ) No

adecuado ()

Trupille, a los 06 dias del mes de Enero del 2021

Apellidos y nombres: Mg. Castillo Alva Luis Antonio DNI: 17916151

Dr. Enrique Huatay Culqui
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Huatay Culqui Enmigue, Identificado con Documento Nacional de Identidad N 43162215,
de profesicn Contador, grado académico Doctor con codigo de colegiatura 02 - 6387, labor que
ejerzo actualmente como contador general, en Empresa Mintkader SAC.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento
denominado “Gestion administrativa del aeropuerto Capitin FAP Carlos Martinez de
Pinillos™, cuye proposite es medir la gestion administrativa a los trabajadores del aeropuerto
Capitin FAP Carlos Martinez de Pmillos.

ILuego de hacer las observaciomes perfinentes a los items, concloye en las sigwientes

Criterios evaluados Valoracion positiva Valoracion negativa
MA(E) [(BA@ (A@ PA NA
Calidad de redaccicn de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congroencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Apreciaciin total:

Muy adecuado () Bastante adecuado (X) A= Adecuado ( ) PA=Poco Adecuado ( ) No
adecuado ()

Trujillo, a los 15 dias del mes de Diciembre del 2020

r,;_é{;" '

ll.l'
Apellidos y nombres: Dr. Enrigue Huatay Culqui DNI: 43162215 £ £ |\
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UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Huatay Culqui Enmigue, Identificado con Documento Nacional de Identidad N 43162215,
de profesicn Contador, grado académico Doctor con codigo de colegiatura 02 - 6387, labor que
ejerzo actualmente como contador general, en Empresa Mintkader SAC.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento
denominado “Calidad de servicio del aeropuerto Capitin FAP Carlos Martinez de Pinillos™,
cuyo proposite es medir la calidad de servicio a los usuarios o clientes del aeropuerte Capitin

FAP Carlos Martinez de Pimillos.
ILuego de hacer las observaciomes perfinentes a los items, concloye en las sigwientes
Criterios evaluados Valoracion positiva Valoracion negativa
MA(3) |BA(D) (A | PA NA
Cahdad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evabuar. X
Congroencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Apreciaciin total:

Muy adecuado () Bastante adecuado (X) A= Adecuado ( ) PA=Poco Adecuado ( ) No
adecuado ()

Trujillo, a los 15 dias del mes de Diciembre del 2020

r,;_é{;" '

ll.l'
Apellidos y nombres: Dr. Enrigue Huatay Culqui DNI: 43162215 £ £ |\
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Anexo 4. Data de los instrumentos

GESTION ADMINISTRATIVA

n°[item 1[item 2[item 3[item 4[item 5[item 6 [item 7 [item 8 item 9item 10[item 11[item 12 [item 13 [item 14[item 15 item 16[item 17 [item 18 [item 19 [item 20]item 21 [item 22[item 23[item 24[item 25] TOTAL |D1 |D2 |D3 |D4 |D5 |

20 14 16 17 18
16 12 12 13 13
23 21 19 21 22
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CALIDAD DEL SERVICIO
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Anexo 5: Matriz de consistencia

FORMULACION

TiTULO DEL PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general Hipotesis general Objetivo general
Planeacién Tipo: Basica B
¢(De qué manera la | Hi. Lagestion administrativa | Determinar de  qué V1. Organizacion Desc;iptiva B
gestion administrativa | influye en la mejora de la | manera  la  gestion Direccion correlacional 3
Gestion influye en la calidad del | calidad del servicio del | administrativa influye en Gestion Coordinacion Transversal _
administrativa y | servicio del aeropuerto | aeropuerto Capitdn FAP | la calidad del servicio del administrativa Control Cuantitativa

su influencia en
la calidad del
servicio del
aeropuerto
Capitan FAP
Carlos Martinez
de Pinillos de
Huanchaco.

Capitdn FAP Carlos
Martinez de Pinillos de
Huanchaco?

Problema especifico

P1. ;De qué manera la
gestion administrativa
influye en los
elementos tangibles del
aeropuerto Capitan
FAP Carlos Martinez
de Pinillos de
Huanchaco?

P2. ;De qué manera la
gestion administrativa
influye en la fiabilidad
del aeropuerto Capitan
FAP Carlos Martinez
de Pinillos de
Huanchaco?

P3. ;De qué manera la
gestion administrativa
influye en la capacidad
de respuesta  del

Carlos Martinez de Pinillos
de Huanchaco.

Ho. La gestion
administrativa no influye en
la mejora de la calidad del
servicio del  aeropuerto
Capitan FAP Carlos
Martinez de Pinillos de
Huanchaco.

Hipétesis especificas

H1. La gestion
administrativa influye en la
mejora de los elementos
tangibles del aeropuerto
Capitan FAP Carlos
Martinez de Pinillos de
Huanchaco.

H2. La gestion
administrativa influye en la
mejora de la fiabilidad del
aeropuerto  Capitdn FAP
Carlos Martinez de Pinillos
de Huanchaco.

aeropuerto Capitdn FAP
Carlos Martinez  de
Pinillos de Huanchaco

Obijetivos especificos

Ol1. Determinar de qué
manera la gestion
administrativa influye en
los elementos tangibles
del aeropuerto Capitan
FAP Carlos Martinez de
Pinillos de Huanchaco.

02. Determinar qué
manera la gestion
administrativa influye en
la fiabilidad del
aeropuerto Capitdn FAP
Carlos  Martinez  de
Pinillos de Huanchaco.

03. Determinar de qué
manera la  gestion
administrativa influye en
la capacidad de respuesta
del personal de atencién

V2.

Calidad de
Servicio

Elementos tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Método:  Hipotético
deductivo.

Disefio: No
experimental.

Poblacion y muestra:
Poblacién: 172
trabajadores del
aeropuerto Capitan
FAP Carlos Martinez
de Pinillos de
Huanchaco.
Muestra: 70
trabajadores del
aeropuerto Capitan
FAP Carlos Martinez
de Pinillos de
Huanchaco.

Técnica e
instrumento de
recoleccion de datos:
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personal de atencion al
cliente del aeropuerto
Capitan FAP Carlos
Martinez de Pinillos de
Huanchaco?

P4. ;De qué manera la
gestion administrativa
influye en la seguridad
del aeropuerto Capitan
FAP Carlos Martinez
de Pinillos de
Huanchaco?

P5. ¢De qué manera la
gestion administrativa
influye en la empatia
del personal del
aeropuerto Capitan
FAP Carlos Martinez
de Pinillos de
Huanchaco?

H3. La gestion
administrativa influye en la
mejora de la capacidad de
respuesta del personal de
atencion al cliente del
aeropuerto  Capitan FAP
Carlos Martinez de Pinillos
de Huanchaco.

H4. La gestion
administrativa influye en la
mejora de la seguridad del
aeropuerto  Capitan FAP
Carlos Martinez de Pinillos
de Huanchaco.

H5. La gestion
administrativa influye en la
mejora de la empatia del
personal del aeropuerto
Capitan FAP Carlos
Martinez de Pinillos de
Huanchaco.

al cliente del aeropuerto
Capitdin FAP  Carlos
Martinez de Pinillos de
Huanchaco.

0O4. Determinar de qué
manera la gestion
administrativa influye en
la seguridad del
aeropuerto Capitan FAP
Carlos  Martinez  de
Pinillos de Huanchaco.
0O5. Determinar de qué
manera la gestion
administrativa influye en
la empatia del personal
del aeropuerto Capitan
FAP Carlos Martinez de
Pinillos de Huanchaco.

La técnica es la
encuesta y el
instrumento es el
cuestionario.

Método de analisis de
investigacion:

El anélisis de los datos
se realiz6 mediante la
interpretacion de la
estadistica descriptiva
e inferencial, la cual se
presenté mediante
tablas y figuras.
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