Un analisis de los principales
indicadores de calidad
de los aeropuertos
de Espana, Chile, Brasil y Peru



http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx
http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx



http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx
http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx

Un analisis de los principales
Indicadores de calidad
de los aeropuertos
de Espana,

Chile, Brasil y Peru


http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx
http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx



http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx
http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx

COORDINADORES
Luis RuBIO
SONIA DE LUCAS

Un analisis de los principales
indicadores de calidad
de los aeropuertos
de Espana,

Chile, Brasil y Peru

La 92 Convocatoria de Proyectos de COOPERACION INTERUNIVERSITARIA
UAM-SANTANDER con América Latina.&nbsp; CEAL/AL 2015-2017", cuya
financiacion ha permitido su publicacion.

w
Asociacion Cultural y Cientifica

i
Iberoamericana


http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx
http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx

El libro ha sido el resultado de “La 9@ Convocatoria de
Proyectos de COOPERACION INTERUNIVERSITARIA
UAM-SANTANDER con Ameérica Latina & nbsp; CEAL/AL
2015-2017", cuya financiacion ha permitido su publicacion.

ACCI ediciones (Asociacion cultural y cientifica iberameri-
cana) apoya la proteccion del copyright. EL copyright
estimula la creatividad, defiende la diversidad en el ambi-
to de las ideas y el conocimiento, promueve la libre ex-
presion y favorece una cultura viva. Gracias por comprar
una edicion autorizada de este libro y por respetar las
leyes del copyright al no reproducir, escanear ni distribuir
ninguna parte de esta obra por ningun medio sin permiso.

© Obra: Un analisis de los principales indicadores de
calidad de los aeropuertos de Espana, Chile, Brasil y Peru
Primera edicion: Agosto, 2018

© Coordinadores Luis Rubio, Sonia De Lucas

ISBN: 978-84-17519-31-5
Descargado de: www.visionlibros.com

© Editado por ACCI ediciones // www acciediciones.com
Gestion, promocion y distribucion: Vision Netware S.L.

C./ San lldefonso 17, local, 28012 Madrid. Espana.

TIf: 0034 91 5273678 // Email pedidos@visionnet-
libros.com

Disponible en papel y ebook en las principales librerias
fisicas y online.

Las opiniones expresadas en este trabajo son exclusivas
del autor. No reflejan necesariamente las opiniones del
editor, que queda eximido de cualquier responsabilidad
derivada de las mismas.

Dirijjase a CEDRO (Centro Espanol de Derechos Reprogra-
ficos, www.cedro.es o por teléfono 917021970) si necesita
fotocopiar, escanear o utilizar algun fragmento de esta
obra. Gracias por comprar una edicion autorizada de esta
obray por respetar las leyes del copyright.


http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx
http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx

iINDICE

INEFOAUCCION ... ———————— 11

Capitulo I: Introduccion a la Gestion de la Calidad ........eevrvnnnnn. 21
11 INTRODUCCION ,
12.  APROXIMACION A LOS INSTRUMENTOS Y MODELOS DE GESTION

DE CALIDAD EN EL SECTOR SERVICIOS 23
13.  MODELOS DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS ... 24
14.  NORMATIVA DE GESTION DE CALIDAD EN EL SECTOR SERVICIOS ... 30
15.  MODELOS DE CALIDAD EN EL SECTOR INDUSTRIAL

O MANUFACTURERO ..ot 37
16. NORMATIVAS DE CALIDAD EN EL SECTOR INDUSTRIAL

O MANUFACTURERO s 44

BIBLIOGRAFIA .o 51
Capitulo II: Descripcion del Sistema Aeroportuario ... 59
21 INTRODUCCION RS 59
22.  ESPECIFICIDADES DE LA GESTION

Y LA OPERATIVIDAD AEROPORTUARIA .......... S 60
23. LA COMPETITIVIDAD PROPIA DEL SECTOR AEREO

Y LA COMPETITIVIDAD AEROPORTUARIA ..ot 61
2.4. CONSIDERACIONES ESTRATEGICAS AEROPORTUARIAS

DE CARACTER GENERAL .. 65
25, ESTRATEGIAS EROPORTUARIAS ..ot 69
26.  EL AEROPUERTO ACTUAL .o 72
27.  ELINTERES DEL AEROPUERTO POR DAR

UNA ADECUADA ATENCION DE LA DEMANDA ..o 74
28.  COMPROMETIENDOSE CON EL CLIENTE .o 75
29. LA BUSQUEDA DE LA EXCELENCIA

Y DE LA CALIDAD DE LOS AEROPUERTOS ..o 76

BIBLIOGRAFIA

Capitulo llI: Sistemas de Calidad Aplicados

A LOS ACroPUEILOS ... —————
31 INTRODUCCION
32, METODOLOGIA oo eesesesesesssesesesessesessesessesessesessesesseseesesessesessesessesesses
33.  PROCEDIMIENTOS
34. FICHAS
35, INDICADORES ..o
36.  INDICES ...

BIBLIOGRAFIA



http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx
http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx

Capitulo IV: Sector Aeronautico Espafiol ..., 107

41 CONTEXTUALIZACION DE LOS AEROPUERTOS EN ESPANA .....cccove 107
4.2.  SITUACION ACTUAL DE LOS AEROPUERTOS EN ESPANA ..o 109
43.  AUTORIDADES AERONAUTICAS Y ORGANISMOS

DE INVESTIGACION Y COORDINACION EN ESPANA ...cocooms 116
4.4.  LAS COMPANIAS AEREAS COMERCIALES EN ESPANA ... ..120
45. LA NAVEGACION AEREA HOY EN ESPANA: ENAIRE ..o 128
4.6.  AGENTES GENERALES DE SERVICIOS DE ASISTENCIA

EN TIERRA: HANDLING. ..o SN 130
4.7.  INDUSTRIA AEROESPACIAL ESPANOLA ... 133
48.  IMPACTO ECONOMICO DEL SECTOR AEREO EN EL CONJUNTO

DE LA ECONOMIA ESPANOLA .. 137

BIBLIOGRAFIA .ottt 139
Capitulo V: Sector Aeronautico Chileno ..., 145
5L INTRODUCCION ..ottt 145
52. PERSPECTIVA HISTORICA DE LA RED AEROPORTUARIA

EN CHILE SRR 147
53.  AEROPUERTO ARTURO MERINO BENITEZ, SANTIAGO

DE CHILE (AMB) e 158
54. SISTEMA DE MEDICION DE LA CALIDAD EN AEROPUERTOS

N T 162
5.5,  CONCLUSIONES PRELIMINARES ..o 173

BIBLIOGRAFIA ..ttt sttt st 174
Capitulo VI: Sector Aeronautico Peruano ... 177
6.1 INTRODUCCION b 177
6.2.  ELAEROPUERTO INTERNACIONAL JORGE CHAVEZ - AIUCH (Lima) ........ 181
63. ELAEROPUERTO JOSE ABELARDO QUINONEZ GONZALES

DE CHICLAYO 190
6.4. ELAEROPUERTO DE ANDAHUAYLAS,

PROVINCIA DE ANDAHUAYLAS ..o, 194

BIBLIOGRAFIA
Capitulo VII: Sector Aeronautico Brasileno ... 199
71 CONTEXTUALIZACION DE LOS AEROPUERTOS EN BRASIL .....ccovcvr 199
72.  SITUACION ACTUAL DE LOS AEROPUERTOS EN BRASIL ..o 200
73.  AUTORIDADES AERONAUTICAS Y ORGANISMOS

DE INVESTIGACION Y COORDINACION EN BRASIL ..o
7.4.  LAS COMPANIAS AEREAS COMERCIALES EN BRASIL
75. LA NAVEGACION AEREA HOY EN BRASIL ..ottt
76.  AGENTES GENERALES DE SERVICIOS DE ASISTENCIA EN

TIERRA O HANDLING .ttt 233
7.7 INDUSTRIA AEROESPACIAL BRASILENA ..cocvmnnmssssssssssssssssn 237
78.  IMPACTO ECONOMICO DEL SECTOR AEREO EN EL CONJUNTO

DE LA ECONOMIA BRASILENA 239

BIBLIOGRAFIA ..ttt 242


http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx
http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx

Capitulo VIII: Metodologia del Proyecto ..., 245

81 INTRODUCCION ..ottt SRR, 245
8.2.  DEFINICION DEL INSTRUMENTO DE MEDIDA: DISENO
Y ESTRUCTURA DEL CUESTIONARIO
8.3. ANALISIS ESTADISTICO
BIBLIOGRAFIA
Capitulo IX: Principales resultados estadisticos ...
91 NIVEL DE RESPUESTA Y PERFILES DE LOS ENTREVISTADOS ..
9.2.  DESCRIPTIVA DE LOS CRITERIOS Y SUBCRITERIOS ..o
9.3. ANALISIS DE LA CONSISTENCIA INTERNA,
ESTRUCTURA INTERNA'Y FIABILIDAD ...ocmsmmmmsmsssssssssssssissssssssssssssssisn 277
9.4. CONTRASTES NO PARAMETRICOS ....ooooriirmsernsemssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssnen 280
9.5.  SISTEMA DE PONDERACIONES ..., 282
BIBLIOGRAFIA ..o ereseesseessssssssssssesssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssseees 286
Capitulo X: CONCLUSIONES ... 287
Anexos
ANEXO [|: CUESTIONARIO ..cccccivriivnsernserssiensesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns
A.11. Cuestionario para Esparia, Chile y Pert (en castellano) .
A.1.2.Cuestionario para Brasil (€N POrUGQUES) ............cccceerrmmmierrrssiissssssine



http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx
http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx



http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx
http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx

Introduccion

Luis Rubio Andrada
Sonia de Lucas Santos

Un aerédromo es una superficie preparada para atender las
operaciones de aterrizaje y despegue de aeronaves (aviones,
helicopteros, ultraligeros.), siendo un aeropuerto un aerdodromo
donde ademas de aterrizar y despegar se realizan diferentes
servicios de apoyo al transporte aéreo a otros protagonistas del
mismo: aeronaves, pasajeros y mercancias, ademas de otros de
caracter general. La Real Academia Espanola define al aeropuerto
como un terreno llano con un conjunto de pistas, de instalaciones y
servicios destinados al trafico de aviones y pasajeros, por lo que la
coordinacion, la planificacion y la legalidad conforman un multiple y
variado conjunto de interrelaciones y factores que no pueden
pasarse por alto a la hora de gestionarlo.

Un aeropuerto es un sistema complejo donde intervienen muchos
elementos (el propio aeropuerto, las companias aéreas, los agentes
de handling, prestadores de servicios aeronauticos,.), ademas de
otros de caracter administrativo-burocratico (meteorologia, policia,
sanidad, inmigracion, sanidad, ejército, administraciones publicas,..) y
multitud de indirectos (agencias de viaje, transportes publicos,
tiendas y restaurantes, actividades industriales y logisticas,.) que
exigen para lograr una operacion general eficiente una direccion
profesional y multidisciplinar que coordine a todos los involucrados.

Con la generalizacion del uso del transporte aéreo, concrecion
fisica real de la globalizacion, los aeropuertos han pasado de ser
simples ‘chalets” destinados a proteger a los viajeros de las
inclemencias del tiempo, a ser complejas infraestructuras
vanguardistas, dotadas de sofisticadas tecnologias mecanicas y de
telecomunicaciones, de areas de comercio, ocio y restauracion.
Cualquier “actor” del transporte aéreo, segun referencia general de
OACI (Organizacion de Aviacion Civil Internacional), debe prestar unos
servicios seguros, regulares y eficientes. Es decir, los aeropuertos
tendran que lograr una alta eficiencia en sus referencias
operacionales y de gestion, en definitiva, estar basados en modelos
de calidad.
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En consecuencia, los gestores de infraestructuras aeroportuarias
precisan elaborar e implantar estrategias de diferenciacion y calidad,
que consideren las singularidades y especificidades propias a la muy
competitiva y global aviacion comercial actual. Sera preciso poder
definir unos rigurosos instrumentos de medicion, indicadores, para
conocer la eficiencia y calidad de los servicios prestados en y por los
aeropuertos a sus clientes y usuarios.

Para lograr superar este gran reto, es primordial disponer de un
sistema de indicadores de seguimiento y control para evaluar el
grado de adecuacion a los objetivos marcados y asi poder establecer
mecanismos de ajuste, actualizacion y mejora de la misidn, vision y
estrategia. Dichos indicadores permitiran a quienes dan el servicio de
apoyo al vuelo de las aeronaves, las organizaciones que gestionan la
navegacion aérea y los aeropuertos, evaluar la eficacia y eficiencia de
la politica y estrategia, un control de la gestion, la revision del
cumplimiento de planes de calidad establecidos, la identificacion de
desajuste y la adopcion de las medidas de mejora correspondientes.

Esta investigacion, tomando escenarios 'y  situaciones
operacionales reales en cuatro paises de gran tradicion aeronautica:
Brasil (localizacion de uno de los grandes fabricantes de aeronaves a
nivel mundial: Embraer); Chile (sede de una de las mayores
companias aéreas Latinoamericanas, LAM, ahora convertida tras su
fusion con la brasilena TAM en LANTAM); Peru (cuyo Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez es uno de los grandes centros de
conexion del sub-continente) y Espana (donde esta radicada Aena
S.A., primer operador aeroportuario del mundo con casi 250 millones
de pasajeros), pretende elaborar un conjunto de criterios y
subcriterios (indicadores) comunes a todos los aeropuertos, unas
ponderaciones y una metodologia, basados en el Modelo europeo de
Excelencia, EFQM, y en el Latinoamericano, FUNDIBEQ.

Esto es un punto de partida necesario para realizar
*benchmarking” entre organizaciones con el objeto de conseguir una
mejora de todos los procesos y servicios que hacen posible “desde
fuera de la aeronave’, realizar un vuelo, bajo las premisas basicas de
seguridad, regularidad y eficiencia que referencia la Organizacion
Internacional de Aviacion Civil, OACI, que a fin de cuentas seria lo
mismo que decir que se persigue el camino de la mejora continua y
de la excelencia.

La meta final ha de ser la de crear una cultura, o por lo menos
sistematizarla, de la organizacion y dirigir los esfuerzos para construir
capacidades, comportamientos, estrategias y estructuras de
empresa, que antes eran tacitas y se suponian. En este punto resulta
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imprescindible disponer de una buena “herramienta de medicion”
unos precisos y representativos indicadores de calidad de las
actividades y servicios, para contrastar la evolucion de los resultados
logrados y que ayuden determinar actuaciones correctoras y/o de
mejora que proceda aplicar segun el caso.

Para lograr estos fines esta investigacion esta estructurada en tres
partes claramente diferenciadas, que se articulan a su vez en diez
capitulos. Una primera parte de descripcion general, que incluye los
tres primeros capitulos; una segunda de explicacion de la situacion
del sector aeronautico en los paises mencionados, que se organiza
en los cuatro capitulos siguientes; y una tercera, donde se detalla el
desarrollo de la investigacion, la metodologia, los resultados del
analisis empirico y las conclusiones.

En el capitulo 1, Introduccion a la Gestion de la calidad, se
desarrolla el concepto de calidad y los elementos o herramientas
vinculados a la evolucion de dicho término como son los modelos de
gestion, la gestion de la calidad como disciplina y las normas de
gestion de la calidad mas utilizados o de mayor relevancia. Por otro
lado, en este capitulo de profundiza en los modelos de gestion y en
la normativa de calidad aplicados en el en el sector servicios
(industria de gran relevancia econdmica y en la que se enmarca el
sector estudiado en este proyecto, el sector aeronautico) y en el
sector industrial o manufacturero (en que tiene su origen la gestion
de la calidad).

El capitulo 2, Descripcidon del Sistema Aeroportuario, se
contemplan los elementos especificos de la gestion y de la
operatividad aeroportuaria tras la liberalizacion del trafico aéreo de
los noventa del siglo pasado, que ha avivado la competitividad, no
solo entre companias aereas, sino que lo ha hecho tambien entre
aeropuertos. Se describe la irrupcidn de nuevos actores y su
influencia en el entramado aeronautico: las grandes alianzas
mundiales de companias aéreas; EUROCONTROL-Cielo Unico
Europeo; redes aeroportuarias, modos de transporte sustitutivos (el
AVE), penetracion de companias de Bajo Precio (Low-Cost);
modificaciones en las formas de propiedad, gestion y operativa de
los aeropuertos.. Todo esto lleva a que los aeropuertos tengan que
disenar con rigor sus estrategias que les prevengan de llegar a la
congestion o a una situacion continuada de sobrecapacidad,
manteniendo al mismo tiempo su objetivo principal: garantizar la
seguridad de las operaciones que se llevan a cabo en sus
instalaciones y en el entorno mas proximo. Entre dichas estrategias
esta la de la busqueda de la excelencia y de la calidad. En suma, los
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aeropuertos deben contar con un Sistema de Gestion de la calidad,
que superando las normas establecidas, normalmente normas I1SO,
vayan evolucionando a grandes empresas cuyas formas de gestion y
sus resultados sean excelentes, no solo para todos sus clientes sino
también para los grupos de interés.

En el capitulo 3, Sistemas de Calidad Aplicados a los Aeropuertos,
se indica como los responsables de los aeropuertos invierten en la
calidad como estrategia competitiva, evolucionando desde principios
o definiciones basicos de calidad, como la planificacion y el control, a
los principales conceptos asociados al futuro de la calidad en el siglo
XX, destacando entre ellos: la integracion de sistemas (normativa,
legislacion y otros estandares), la excelencia (modelo EFQM) vy la
mejora continua. Se puede decir que los aeropuertos, desde la
perspectiva de la calidad, han decidido moverse del "survival mode’
al "winning mode", tratando de crear una visidon que motive a todos
los grupos de interés: pasajeros, aerolineas, servicios de navegacion,
operadores logisticos, proveedores, sector turismo, proveedores,
autoridades, empleados,.Esta evoluciéon podria resumirse en la
integracion de la Calidad Total y su gestion como elemento esencial
de los objetivos y estrategias de los aeropuertos en su conjunto. Esto
supone una orientacion permanente a producto/servicio, procesos y
personas. Tras acordar esta vision, se definen los objetivos,
estrategias y planes de accidon. Los objetivos son numéricos y
contestan a como se mide el éxito; las estrategias son valores-
palabras y responden a donde competir y como ganar; finalmente los
planes de accion implementan los dos conceptos anteriores. El eje o
referencia comun para estos tres planos, son los Contratos de Nivel
de Servicio (del término inglés "Service Level Agreement’, SLA) que
se firman entre las partes. Para asegurar una prestacion de servicios
adecuada es necesario definir y asignar unos niveles de calidad
especificos y medibles a cada uno de ellos. Para ello, los gestores
aeroportuarios desarrollan e implementan programas de calidad
donde se establecen los parametros a medir y se fijan los valores de
referencia aceptables dentro de estos “SLAs". El primer paso para
llegar al concepto de mejora de la calidad es establecer un objetivo
cuantificable para cada nivel de servicio ofrecido por el aeropuerto.
La forma objetiva de parametrizar los “SLAs" son los “KPI" (Key
Performance Indicators), estos indicadores son numéricos y traducen
los objetivos y estrategias midiendo principalmente eficiencia,
eficacia, rentabilidad, productividad y estado de un producto o
servicio. Los aeropuertos analizan periédicamente los niveles de
calidad percibida en su red de aeropuertos a través de programas de
encuestas y evaluaciones externas.

14


http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx
http://buy.abbyy.com/content/pdftransformer/default.aspx

En el primer capitulo de la segunda parte de la investigacion, el
capitulo 4, Sector Aeronautico Espanol, se describe con detalle su
sistema aeroportuario -gestionado en su mayor parte por Aena SA.
(entidad que es propiedad del estado en un 51%, a través de Enaire),
aunque existen otros con diferente titularidad, entre ellos, dos
pertenecientes a Aeroports de Catalunya, el Aeropuerto de Teruel, el
Aeropuerto de Castellon, y un mas que considerable numero de
aeroédromos y helipuertos de uso restringido- asi como su evolucion
hasta el ano 2015. Asi mismo, se explica el marco legal de este tipo
de infraestructuras, que, entre otros muchos requisitos, han de
disponer de un plan director y estar certificados por la Agencia
Estatal de Seguridad Aérea, AESA, entidad que tiene gran parte de
las competencias que antes tenia la Direccidon General de Aviacion
Civil, DGAC. Por otra parte, dentro del proceso preparatorio para la
salida a bolsa del 49% de Aena S.A., el Consejo de Ministros del 4 de
julio de 2014 aprobd un nuevo marco de regulacion y supervision
aeroportuaria denominado Documento de Regulacion Aeroportuaria,
DORA, para garantizar la calidad del servicio y el mantenimiento de la
red. En este capitulo, también se explica la evolucion de las
companias aéreas en Espana, especialmente lberia, pero también
otras como Vueling, lberia Express, Air Europa, Air Nostrum, Binter
Canarias.. y la irrupcion de las “Low-Cost" extranjeras, sobre todo,
Ryanair, easylJet, Air Berlin y Norwegian Air. Los servicios de
navegacion aérea son esenciales en todo este proceso y este papel
lo juega Enaire, que tiene encargada la prestacion exclusiva de los
servicios de transito aéreo de control de area y control de
aproximacion, asi como los de informacion de vuelo, de alerta y de
asesoramiento en el espacio aéreo espanol. Por ultimo, se describe la
situacion actual de los agentes generales de handling entre los que
destacan ACCIONA; ATLANTICA DE HANDLING; AVIAPARTNER SAS;
IBERIA; SWISSPORT HANDLING; WFS Servicios Aeroportuarios; vy
UTE GLOBALIA HANDLING/IBERHANDLING, y la industria
aeroespacial donde juegan un papel, entre otros: el Instituto Nacional
de Técnica Aeroespacial Esteban Terradas, INTA; Airbus Group,
EADS, donde se integro la antigua CASA; e INDRA que es la
multinacional de consultoria y tecnologia n°1 en Espana y una de las
principales de Europa y Latinoamérica.

En el capitulo 5, Sector Aeronautico Chileno, se senala que el
crecimiento de la industria aeronautica chilena en el periodo 2004-
2013, superdé ampliamente el crecimiento promedio del pais en el
mismo periodo. Las cifras lo avalan, ya que el trafico
(salidas/llegadas) de pasajeros nacionales crecid en promedio
anualmente casi un 13% y el de pasajeros internacionales tuvo un
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incremento anual promedio ligeramente por encima del 7,5%, en
cambio el incremento del PIB en el mismo periodo fue en promedio
un 4,45%. Este crecimiento es soportado por una red aeroportuaria de
344 aeropuertos y aerédromos y 101 helipuertos. Quien los regula es
la Direccion General de Aeronautica Civil de Chile (DGAC) la cual fue
galardonada con el Eagle Award de IATA en 2007. El principal
aeropuerto nacional corresponde al Aeropuerto Internacional Arturo
Merino Benitez (AMB), el cual concentra mas del 90% del trafico
internacional de pasajeros y de carga. Referente a la medicion de la
calidad en los aeropuertos de Chile, existen diversos estudios que
son factibles de acceder, entre ellos uno realizado por el Ministerio
de Obras Publicas (MOP) del Gobierno de Chile en 2010, quien evaluo
10 aeropuertos del pais, entregando posiciones relativas y criterios
evaluados por los pasajeros de estos aeropuertos. Algunos de estos
criterios a modo de ejemplo son estacionamiento para vehiculos
particulares, atencion en mesones de check-in, pantallas electronicas
de informacién de vuelos, guardias y camaras de seguridad dentro
del terminal y areas exteriores entre otros. Otro antecedente
presentado es la encuesta que realiza la organizacion eDreams,
quien evalla aeropuertos internacionales de diversos paises
encuestando a los usuarios. En este Ranking el aeropuerto AMB
queda posicionado entre los 10 aeropuertos peor evaluados. Se
puede complementar lo anterior, con los estudios realizados por
estudiantes universitarios de la carrera de Ingenieria en Aviacion
Comercial de la Universidad Tecnica Federico Santa Maria, quienes
han planteado propuestas para la medicion de la calidad vy
generacion de indicadores en Aeropuertos, los cuales apuntan a
tener informacion al respecto con respaldos tedricos. Siendo algunos
de estos estudios los siguientes: Diseno de una metodologia para
medir la satisfaccion de los subconcesionarios del Aeropuerto Arturo
Merino Benitez, Parraguez (2010); Diseno y medicion de un indice de
calidad de los servicios aeroportuarios en el Aeropuerto Arturo
Merino Benitez, Vallette (2008); y Desarrollo de un sistema de
indicadores para la gestion de calidad de servicios, caso aplicado al
Aeropuerto Arturo Merino Benitez, Escobar (2007).

En el capitulo 6, Sector Aeronautico Peruano, se enfatiza el papel
fundamental que tiene el transporte aéreo en la vertebracion de su
territorio (igual podria decirse de Chile y Brasil) donde se cuenta con
una red de 15 aeropuertos gestionados directamente por la
Corporacion  Peruana de  Aeropuertos (CORPAC), entidad
gubernamental encargada del tema aeroportuario, mas otros 18
aeropuertos entregados en concesion. Los concesionarios deben
realizar semestralmente encuestas de satisfaccion con los servicios
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que prestan. En al Aeropuerto Jorge Chavez estas encuestas se
realizan desde el ano 200Q9; en los aeropuertos operados por
Aeropuertos del Peru, ADP, desde el ano 2010 y en los aeropuertos
concesionados a Aeropuertos Andinos del Peru, AAP, desde el ano
2011. Asi mismo, se analizan con detalle tres aeropuertos muy
significativos de la red peruana. EL mas importante, el Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez, es considerado uno de los principales
aeropuertos de Latinoameérica, ya que su ubicacion en el continente
lo posiciona como un HUB muy importante con el resto del mundo.
Dicho aeropuerto esta otorgado en concesion al consorcio Lima
Airport Partners SR.L, LAP y en este momento esta practicamente al
100% de su capacidad, por ello se estan abordando diversos planes
de ampliacion. Los otros dos aeropuertos analizados, de mucho
menor rango, son el Jose Abelardo Quinénez Gonzales de Chiclayo,
situado al norte del pais, y el Andahuaylas, situado al sur de Lima en
una de las zonas deprimidas del pais.

En el capitulo 7, Sector Aeronautico Brasileno, se indica que Brasil
es el quinto pais mas grande del mundo en area total (equivalente a
47 % del territorio sudamericano) y el tercero mas grande de América.
Ese hecho ha supuesto una compleja implementacion y expansion
de las infraestructuras de transporte y comunicaciones. El turismo en
Brasil es una actividad economica importante en varias regiones del
pais y el principal medio de transporte utilizado por los extranjeros
que visitaron Brasil fue el avion (mas de 4 millones de turistas). Brasil
es el segundo pais con mayor numero de aeropuertos en el mundo,
solo detras de Estados Unidos, contabilizando la Agencia de Aviacion
Civil ANAC- Nacional, la existencia de 2.463 aeropuertos, de los
cuales 1806 privados y 657 publicos, y el parque industrial
aeroespacial brasileno es el cuarto mas grande del mundo, y cuenta
con mas de 100 empresas. Asi, el sector aeronautico y aeroespacial
juega un papel importante en la economia brasilena. La
preocupacion por la infraestructura aeroportuaria en el contexto del
desarrollo nacional conduce al gobierno federal a crear en 1972
Infraero - Empresa Brasilena de Infraestructura Aeroportuaria. En
2012, el gobierno federal puso en marcha el Programa PIL -
Programa de Inversion en Logistica (PIL). En relacion al sector aéreo,
el PIL tiene como objetivo mejorar la calidad de los servicios y de la
infraestructura aeroportuaria y ampliar la oferta de transporte aéreo a
la poblacién brasilena. En junio de 2015, el PIL puso en marcha una
nueva etapa, que abarca el periodo 2015 y 2018, donde tienen
previsto invertirse 8,5 miles de millones de Reales (2,5 miles de
millones de euros a fecha de marzo de 2017). Todas las iniciativas
recientes en el sector aéreo se han centrado principalmente en la
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seguridad y la organizacion de los servicios aeroportuarios
fuertemente impactados por el aumento significativo de la demanda
de la introduccion del sistema de "bajo coste" por Gol Lineas Aéreas,
una politica que pasa a ser seguida por otras companias aéreas a
ofrecer las tasas de promocion y crecimiento economico. En cuanto a
los principales organismos que trabajan en la regulacion de la
infraestructura y sus asignaciones podemos destacar: la Agencia
Nacional de Aviacion Civil, ANAC, que tiene como mision la de
garantizar la seguridad y la excelencia en la aviacion civil; y el SAC /
PR-Departamento de Aviacion Civil de la Presidencia de la Republica.
Por ultimo senalar, que el Aeropuerto Internacional de Guarulhos,
localizado en la Region Metropolitana de Sao Paulo, es el aeropuerto
mas grande e importante a nivel nacional, gran parte de este
movimiento se debe al trafico de mercancias y pasajeros del pais y al
hecho de que esté conectado con practicamente todas las grandes
ciudades del mundo.

Pasando a la tercera y ultima parte del trabajo, en el capitulo 8,
Metodologia del proyecto, tras recordar los objetivos iniciales de este
trabajo de investigacion, consistentes en:

1. Un conjunto de indicadores de la calidad en la gestion del
aeropuerto, ordenados por criterios de resultados del
Modelo europeo de Excelencia, que recojan integral e
integradamente los resultados de su estrategia.

2. Una comparacion valida entre aeropuertos y/o entre
organizaciones utilizando mediciones relativas o ratios.

se vuelve a explicar en profundidad el modelo EFQM de
Excelencia, utilizado en Espana por Aena, y el modelo FUNDIBEQ,
muy parecido al anterior, que es utilizado en los paises
Latinoamericanos, entre ellos los tres participantes en esta
investigacion: Brasil, Chile y Peru. Estos modelos son la base del
instrumento de medida disenado, consistente en un cuestionario
estructurado donde, aparte de las preguntas de identificacion, hay 10
referidas a criterios de calidad y 95 a subcriterios, que son la base de
los indicadores, en escala de respuesta de Likert de 11 puntos;
ademas, este cuestionario se hizo en los dos idiomas de referencia:
espanol y portugués de Brasil. A este cuestionario se llega tras seguir
todas las fases habituales: comparativa con instrumentos similares,
eleccion cuidadosa del lenguaje para que fuera entendido en los tres
paises de habla hispana implicados, juicio de expertos (8 de los 4
paises) y fase de pilotaje, que aseguran la validez del mismo. A
continuacion, se emplea la plataforma SurveyMonkey para la
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recogida de datos. Una vez que se dispone de ellos, se explica lo
realizado con los mismos: perfil de los entrevistados; descriptiva de
las preguntas; andlisis de la consistencia interna, estructura interna 'y
fiabilidad, mediante andlisis factoriales exploratorios y alfa de
Cronbach; contrastes no paramétricos y, por ultimo, la forma en la
que se ha determinado el sistema de ponderaciones a emplear en
una ecuacion de tipo lineal que permitira medir la calidad de cada
aeropuerto y establecer comparativas con otros.

En el capitulo 9, Principales Resultados Estadisticos, se hace un
analisis en profundidad de los mismos. De las 124 respuestas totales,
hay que eliminar 40 porque en las mismas, soOlo aparece
cumplimentado una pequena parte del cuestionario. Las 84, en las
que esta respondido en su casi integridad, se distribuyen por paises
de la forma siguiente: Espana 35; Brasil 29; Chile 10; Peru gy Otra 1. A
continuaciéon, se hace una descripcion del perfil de los que han
respondido, tanto considerando el conjunto, como de forma
diferenciada por paises. Este mismo esquema se mantiene en los
apartados siguientes, en los que, primero para los criterios y luego
para los subcriterios de cada criterio, se comparan las medias y las
desviaciones tipicas. Después, como se ha senalado, el analisis de la
consistencia interna, estructura interna vy fiabilidad, se aborda con 11
alfa de Cronbach y 11 andlisis factoriales mediante el método de
maxima verosimilitud (1 para los criterios y 1 para cada grupo de
subcriterios -esto es 10-), que muestran unos resultados
satisfactorios. Sin embargo, la prueba no paramétrica de Kruskal-
Wallis para las cuatro muestras independientes (una por pais) apunta
a que se responde de forma diferenciada en el 38% de las preguntas.
Por ultimo, considerando el total de la muestra, se hallan las
ponderaciones de los 10 criterios y de los 95 subcriterios, en base
1.000, de modo que un aeropuerto que alcanzara el maximo en todos
los indicadores de calidad alcanzaria esa cifra.

En el capitulo 10, Conclusiones, se recapitula todo lo visto,
estructurandose las conclusiones en dos grandes grupos. Uno
referido a las que se alcanzan de los 7 primeros capitulos de este
estudio y otro centrado en la parte empirica de la investigacion,
donde se consideran 12 conclusiones de interés. Todo ello supone un
avance claro en la medicion de la calidad de los aeropuertos; pero no
se logra el segundo de los objetivos planteados: una comparacion
valida entre aeropuertos y/o0 entre organizaciones utilizando
mediciones relativas o ratios. Objetivo que, sin el apoyo decidido de
los operadores aeroportuarios implicados, es imposible de ser
alcanzado.
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| Introduccion a la Gestion de la Calidad

Marisol Celemin Pedroche
Cristina Esteban Alberdi
Juan Ignacio Martin Castilla

11. INTRODUCCION

La calidad implica a “aquellos productos y servicios que satisfacen
las necesidades explicitas e implicitas de los consumidores” (Garcia
et al, 2004). Debido a la alta competitividad existente en los
mercados, incrementar la satisfaccion para conseguir una mayor
fidelizacion de los clientes se ha convertido en un objetivo de las
empresas y organizaciones empresariales (Gazquez Abad, 2005).

Segun la definicion de AENOR (2000), el termino de calidad puede
estar acompanado de los adjetivos: pobre, bueno o excelente. Estas
son las caracteristicas a las que se refiere la definicion de los rasgos
que diferencian a un producto o servicio, los cuales pueden estar en
forma permanente en el mismo o ser un valor anadido.

Lopez Heras (1994) identifica tres acepciones relacionadas con
calidad:

v Calidad de diseno o calidad programada: Nivel de calidad
que una organizacion se propone obtener.

v' Calidad de fabricacion o calidad realizada: Calidad vinculada
al esfuerzo realizado por la mano de obra.

v Calidad que desea el cliente o calidad necesaria: Calidad que
el cliente exige con mayor o menor grado de concrecion.

La calidad en la industria, los servicios y las administraciones
publicas se reconoce como un factor clave para la gestion y cada vez
cobra mayor importancia los modelos para medir y desarrollar la
calidad que, determinando su alcance y repercusiones, pueden
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contribuir significativamente al éxito de la organizacion (Camison vy
Lopez-Villar, 2011).

Un modelo de calidad necesita procesos y procedimientos agiles
y comprensibles para todos los involucrados, pasando por las etapas
de: diseno, materias primas, fabricacion, distribucion, entrega y
satisfaccion del cliente. La base para disefar e implantar un buen
modelo de calidad es conocer profundamente las caracteristicas y
necesidades de la organizacidon que lo aplicara y los deseos y
pretensiones de sus clientes actuales y potenciales. Es necesario que
todos los elementos del modelo de calidad se estructuren en forma
tal que permitan un control y aseguramiento de todos los procesos
involucrados con la calidad.

La gestion de la calidad vista como una disciplina se produce en la
década de los ochenta. Es en esta época cuando se registra un gran
numero de iniciativas tanto operacionales como estratégicas en
empresas industriales estadounidenses, asiaticas y europeas (Dobyns y
Crawford-Mason, 1991; Juran, 1995; Fisher y Nair, 2009Q; Ruiz-Torres et al,,
2015) y empiezan a aparecer las primeras normas de aseguramiento
desarrolladas por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO),
promoviéndose el concepto de excelencia en la gestion de calidad a
través del Premio Nacional a la Calidad “Malcolm Baldrige” en los Estados
Unidos y la difusion del paradigma de la gestion de calidad Total (TQM).
Aunque la gestion de calidad tiene su origen en el sector industrial, se
extiende después al sector publico y a los servicios. A partir de entonces,
han ido apareciendo diversas metodologias fundamentadas en técnicas
estadisticas y avances en las ciencias conductuales con la finalidad de
mejorar la calidad en todos los sectores.

La gestidon de calidad se define como “las actividades coordinadas
para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad
(AENOR, 2000) y hace referencia a todas las funciones de una
empresa: Organizacion, produccion, comercio, [+D, ingenieria,
recursos humanos, finanzas, marketing, relaciones publicas y el
entorno (Bergman &Klefsyo, 1994). Esta gestion, denominada por sus
siglas GCT, supone una filosofia de gestidn y unas técnicas que van a
tener un impacto sobre las estructuras organizativas de aquellas
empresas que la implantan. GCT supone un enfoque de gestion
caracterizado por tres principios: (1) La atencion a los clientes tanto
internos como externos; (2) la mejora continua de los procesos y el (3)
trabajo en equipo (Bayo y Merino, 2003).

Un modelo de gestidon de calidad es un referente permanente y un
instrumento eficaz en el proceso de toda organizacion de mejorar los
productos o servicios que ofrece. EL modelo favorece la comprension
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de las dimensiones mas relevantes de una organizacion, asi como
establece criterios de comparacion con otras organizaciones y el
intercambio de experiencias.

La tendencia actual, tanto en el sector privado como en el publico, es
la adopcion de modelos de gestion que sirvan de referente y guia en los
procesos permanentes de mejora de los productos y servicios que
ofrecen.

A continuacion, se van a analizar modelos de gestion de calidad
de forma detallada. Por las caracteristicas especificas de cada uno de
ellos en la gestion de calidad, se analizaran los modelos mas usados
en el sector servicios y el sector industrial.

1.2, APROXIMACION A LOS INSTRUMENTOS Y MODELOS DE
GESTION DE CALIDAD EN EL SECTOR SERVICIOS

La modernizacion del Sector Servicios es un proceso continuo
iniciado a finales del siglo XX y dinamizado por la introduccion de
nuevas tecnologias que facilitan la relacion directa con el cliente y que
implican la instauracion de nuevas practicas de gestion, orientadas a la
eficacia, eficiencia, economia y calidad en la prestacion del servicio.

Los modelos para la medicion de la calidad en el sector servicios
ayudan a planificar y medir, para después poder mejorar la calidad de los
servicios prestados y aumentar asi la satisfaccion del cliente.
Practicamente todas las organizaciones compiten, de una forma u otra,
en el area de la calidad. Por ello la calidad del servicio se hace cada vez
Mas necesaria para crear una verdadera ventaja competitiva a largo
plazo.

En el desarrollo e implantacion de los modelos de calidad en el
sector servicios, los principios de gestion de calidad detallados
tienen especial importancia en algunos de los modelos mas
conocidos para medirla. Los principales modelos de gestion de
calidad son: el modelo “Malcom Baldrige", desarrollado en Estados
Unidos en 1987; el modelo “Deming” que nhace en Japodon en 1951; el
modelo Iberoamericano para la gestion de la Calidad, FUNDIBEQ,
desarrollado en 1998 por la Fundacion Iberoamericana para la
Calidad; las escalas Servqual y Servperf desarrolladas por
Parasunaman, Cronin y Taylor en los anos 90 y el modelo EFQM de
excelencia. El modelo EFQM surge en el ambito de la industria,
aunque su influencia se extiende a los servicios y administraciones
publicas ante la necesidad de ofrecer a los clientes, productos y
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servicios de mayor calidad, como unica forma de supervivencia ante
la competencia internacional.

En todos los modelos mencionados se pueden sefnalar algunos
aspectos principales que tienen en comun:

v La mejora de la calidad requiere involucrar todas las
funciones de la empresa.

v Es necesario conseguir la participacion de todos los
empleados de la empresa en el proceso de mejora.

v El proceso es definido como de mejora continua vy, por
tanto, no acaba nunca.

v El fin ultimo es obtener la satisfaccion de los
consumidores. En Europa se crea, en 1988, la Fundacion
Europea para la Gestion de Calidad (EFQM), y en la
declaracion de principios de su fundacion se declara que:
‘La empresa europea tiene planteados una serie de
desafios en un entorno de economia global donde las
expectativas de los consumidores respecto a la calidad y
precio de los productos y servicios esta creciendo
rapidamente y donde la competencia internacional se esta
intensificando”.

Desde la adhesion de Espana a la entonces Comunidad
Europea en 1986, hoy Union Europea, se ha vivido un creciente
interés en este pais por el tema de la calidad, tanto en la
investigacion, Camisén et al. (1999), como por parte de las
iniciativas privadas en todos los sectores.

1.3. MODELOS DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS

Desde hace tiempo se vive en una sociedad de servicios que se
caracteriza porque mas de la mitad del producto nacional bruto se
genera en el denominado sector servicios o terciario. Las estadisticas
publicadas por el Banco Mundial indican que, en el ano 2013, el sector
servicios representaba, en promedio general, mas del 70% del
producto nacional bruto de la economia de los Estados Unidos. Este
porcentaje es similar, aunque ligeramente inferior para la UE. El
impacto del sector servicios en las economias occidentales ha sido
realmente importante en las ultimas décadas y continua siéndolo hoy.
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Entre los autores que han investigado la calidad en los servicios,
las aportaciones mas destacables proceden fundamentalmente de
dos escuelas: la nordica, con Gummenson y Gréonroos (1987) y la
norteamericana, con Parasuraman et al.(1988), por un lado, y Cronin y
Taylor (1992), por otro, que proponen dos modelos conceptuales
alternativos, el modelo SERVQUAL y el modelo SERVPERF
desarrollados a partir de investigaciones sobre el comportamiento de
los consumidores y que tratan de reflejar la forma en que los clientes
perciben la calidad identificando, al mismo tiempo, sus dimensiones
y factores mas determinantes.

En todos los modelos y escalas de medicion desarrollados, se
pone de manifiesto que la calidad de servicio es un concepto
complejo y multidimensional, que se compone de varios factores
basados en diferentes experiencias con los colaboradores que
prestan el servicio y las caracteristicas del servicio prestado.

A continuacion, se van a resumir brevemente los principales
modelos y escalas de medicion de la calidad en el sector servicios.

Modelo MALCON BALDRIGE

En 1087 se instaura en Estados Unidos de Ameérica el Premio
Nacional a la Calidad, denominado “Malcolm Baldrige" en memoria
de su impulsor, el Secretario de Comercio de EE.UU.

De acuerdo con el Modelo Malcolm Baldrige, son 11 los valores
fundamentales de la calidad:

v' Calidad dirigida al cliente.

v’ Liderazgo.

v Mejora continua y aprendizaje.
Valorizacion del personal.

Respuesta rapida.

Planificacion de la calidad y prevencion.
Amplia vision de futuro.

Gestion basada en hechos.

Desarrollo de las alianzas.

Responsabilidad publica y social.

D N N N N N N N

Orientacion a resultados.
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Modelo SERVQUAL

Las investigaciones llevadas a cabo por Parasuraman, Zeithmal
y Berry (1988) en el ambito de la calidad permitieron la
conceptualizacion de la calidad de servicio desde la 6ptica de la
percepcion del cliente como “la amplitud de la discrepancia, o la
diferencia que existe entre las expectativas, o deseos de los
clientes, y sus percepciones”.

El modelo fue desarrollado como resultado de una investigacion
exhaustiva realizada en diferentes tipos de servicios. El modelo
define la calidad de servicio como un desajuste entre las
expectativas previas al consumo del servicio y la percepcion del
servicio prestado y ésta puede ser medida a partir de la diferencia
entre ambos conceptos. Cuanto mayor sea la diferencia entre la
percepcion del servicio y las expectativas, mayor sera la calidad. Esta
escuela es la que ha generado mayores estudios consecutivos.

Las diez dimensiones de este modelo son elementos tangibles,
la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la profesionalidad, la
cortesia, la comunicacion, la credibilidad, la seguridad, la
accesibilidad y el conocimiento y comprension del cliente.

Modelo SERPERF

Dentro de la corriente que es contraria a la medicion de la calidad
de servicio a través de la diferencia entre percepciones vy
expectativas, destaca especialmente la aportacion de Cronin y Taylor
(1992) con su conocido modelo SERVPERF. Su nombre se debe a la
exclusiva atencion que presta a la valoracion del desempeno
(SERVicePERFormance) para la medida de la calidad de servicio.
Desde el punto de vista técnico, el modelo SERVPERF se integra de
los mismos items y dimensiones que el SERVQUAL, la unica
diferencia es que elimina la parte que hace referencia a las
expectativas.

Una clara ventaja del modelo SERVPERF es la mayor simplicidad
de cumplimiento por parte del encuestado, ya que la eliminacion de
las expectativas supone la reduccion a la mitad del numero de items
valorados, lo que causara un menor cansancio y seguramente mayor
precision en las respuestas obtenidas. La valoracion de la diferencia
entre percepciones y expectativas puede llevar a valoraciones
erroneas de la calidad para los elementos tangibles.

El modelo SERVPERF ha sido muy utilizado en las investigaciones
sobre calidad en los servicios, al igual que el modelo SERVQUAL
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(Camisén y Lopez-Villar, 2011). En la Tabla 11. puede verse un
resumen delas dimensiones de la calidad del modelo.

Tabla 1.1. Dimensiones de la Escala SERVPERF

ITEM ASPECTO VALORADO DIMENSION

=

Equipamiento de aspecto moderno Elementos
Instalaciones fisicas visualmente atractivas tangibles
Apariencia pulcra de los colaboradores

Elementos tangibles atractivos

Cumplimiento de promesas Fiabilidad
Interés en la resolucion de problemas
Realizar el servicio a la primera

Concluir en el plazo prometido

©O© 00 N O O ~ W N

No cometer errores

=
o

Colaboradores comunicativos Capacidad
de respuesta

=
=

Colaboradores rapidos

=
\S}

Colaboradores dispuestos a ayudar

Colaboradores que responden

=
w

Colaboradores que trasmiten confianza Seguridad

=
N

Clientes seguros con su proveedor

=R
o O

Colaboradores amables

Colaboradores bien informados

=
~N

=
oo

Atencion individualizada al cliente Empatia

Horario conveniente

N
o O

Atencion personalizada

21 | Preocupacion por los intereses de los clientes

22 | Comprension de las necesidades de los clientes

Fuente: Cronin y Taylor (1992)
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Modelo IBEROAMERICANO DE EXCELENCIA EN LA GESTION
(FUNDIBEQ)

Modelo desarrollado por la Fundacion Iberoamericana para la
gestion de la calidad (FUNDIBEQ). Dicha fundacion posee caracter
supranacional y fue creada en 1999 con el respaldo de la Cumbre de
Jefes de Estado y de Gobierno Iberoamericanos, con el proposito de
promover la gestion de calidad en empresas e instituciones de
Iberoameérica. Al ano siguiente, se aprobo en la IX Cumbre celebrada
en la Habana, el Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion.

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion permite
poder disponer de un nexo de unidn entre empresas
iberoamericanas con experiencias exitosas en la aplicacion de
estrategias de excelencia en la gestion. Asimismo, permite a las
empresas, cuyo ambito de aplicacion se amplie a lberoameérica,
contar con un modelo de referencia a aplicar. Es un modelo
ampliamente utilizado en Iberoamérica por la mayoria de las
empresas.

El Modelo Iberoamericano incluye; el Método de Evaluacion, la
hoja REDER y un Glosario Iberoamericano de términos de Calidad y
Excelencia. La Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la
Calidad, propietaria del Modelo, lo desarrolla, actualiza y difunde
gratuitamente.

En 2015, se ha llevado a cabo una profunda revision del modelo de
gestion de calidad, tanto de su version empresarial como del
adaptado al sector publico, en el que se han tenido en cuenta las
ultimas tendencias en materia de gestion, experiencias recabadas
por los evaluadores en los ultimos anos y las opiniones de las
organizaciones visitadas, asi como las orientaciones de los Modelos
de Excelencia de otros paises. La revision fue refrendada por las
Organizaciones Nacionales y Regionales (ONAS y ORAS) asociadas a
FUNDIBEQ, expertos y otros Organismos.

FUNDIBEQ participa en el GEM (Global Excellence Model Council)
como responsable del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la
Gestion. El GEM es un foro de intercambio de conocimientos entre
los Modelos de Excelencia mas conocidos a nivel internacional.

Las principales caracteristicas del modelo incluyen criterios
relacionados con el estilo de gestion, la politica, la estrategia, los
recursos humanos, las relaciones con los socios, proveedores y
clientes. El modelo esta dividido en cinco dimensiones basicas,
también llamadas Criterios Facilitadores:
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Liderazgo y Estilo de Gestion.
Politica y Estrategia.
Desarrollo de las Personas.

Recursos y Asociados.

R W oN e

Clientes.

Modelo EFQM DE EXCELENCIA

En el ambito de la Union Europea se esta implantando el modelo
EFQM de Excelencia como modelo de referencia. Este modelo no
solo tiene influencia en el sector servicios, sino que hay que resaltar
que empezo su desarrollo en el sector industrial y es clave en la
gestion de calidad en las administraciones publicas, como ya se
menciono en el apartado anterior.

El modelo EFQM surge en la década de los 80 en el ambito de las
empresas, ante la necesidad de ofrecer a los clientes, productos y
servicios de mayor calidad, como unica forma de supervivencia ante
la competencia internacional, procedente sobre todo de Japon vy
Estados Unidos.

El ano 1988 se cred la Fundacion Europea para la Gestion de
Calidad por 14 organizaciones con el objeto, ya senalado, de impulsar
la mejora de la calidad. Cuatro anos mas tarde, en 1992, se presento
el Modelo Europeo de Gestion de Calidad, masconocido como
modelo EFQM de autoevaluacion.

Siendo el reconocimiento de los logros uno de los rasgos de la
politica desarrollada por la EF.Q.M., en 1992 se presenta el Premio
Europeo a la Calidad para empresas europeas. Para otorgar este
premio, se utilizan los criterios del Modelo de Excelencia Empresarial
o0 Modelo Europeo para la Gestion de Calidad Total, divididos en dos
grupos: los cinco primeros son los Criterios Agentes, que describen
como se consiguen los resultados (debe ser probada su evidencia);
los cuatro ultimos son los Criterios de Resultados, que describen qué
ha conseguido la organizacion (deben ser medibles).

Se trata de un modelo de aplicacion continua, en el que cada uno
de sus elementos o criterios se desglosan en un cierto numero de
sub-criterios, pudiendo utilizarse de forma independiente o conjunta.
Estos sub-criterios se evaluan y ponderan para determinar el
progreso de la organizacion hacia la excelencia.
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La base del modelo es la autoevaluacion, entendida como un
examen global y sistematico de las actividades y resultados de una
organizacion que se compara con un modelo de excelencia
empresarial (hormalmente una organizacion puntera). Aunque la
autoevaluacion suele ser aplicada al conjunto de la organizacion,
también puede evaluarse un departamento, unidad o servicio de
forma aislada. La autoevaluacion permite a las organizaciones
identificar claramente sus puntos fuertes y sus areas de mejora y, a su
equipo directivo, reconocer las carencias mas significativas, de tal
modo que estén capacitados para sugerir planes de accion con los
que fortalecerse.

1.4. NORMATIVA DE GESTION DE CALIDAD EN EL SECTOR
SERVICIOS

Dentro del sector servicios encontramos una gran variedad de
empresas. Segun la CNAE-2009 (Clasificacion Nacional de
Actividades Econdmicas) existen 21 categorias o secciones de
actividades econdmicas que a su vez se estructuran en varias
divisiones, cada una de éstas en grupos y cada uno de éstos en
clases. Pues bien, del total de 21 secciones, 14 tienen relacion con el
sector servicios y las normas de calidad y los sistemas de gestion de
calidad que se aplican en cada uno de ellos difieren.

Segun la clasificacion del CNAE-2009, encontramos las siguientes
secciones:

- Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca.
- Industrias extractivas.
- Industria manufacturera.

- Suministro de energia eléctrica, gas, vapor y aire
acondicionado.

- Suministro de agua, actividades de saneamiento, gestion de
residuos y descontaminacion.

- Construccion.

- Comercio al por mayor y al por menor; Reparacion de
vehiculos de motor y motocicletas.

- Transporte y almacenamiento.

- Hosteleria.
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- Informacion y comunicacion.

- Actividades financieras y de seguros.

- Actividades inmobiliarias.

- Actividades profesionales, cientificas y técnicas.

- Actividades administrativas y de servicios auxiliares.

- Administracion publica y defensa; Seguridad Social
obligatoria.

- Educacion.

- Actividades sanitarias y de servicios sociales.

- Actividades artisticas, recreativas y de entretenimiento.
- Otros servicios.

- Actividades de los hogares como empleadores de personal
domeéstico; Actividades de los hogares como productores de
bienes y servicios para uso propio.

- Actividades de organizaciones y organismos
extraterritoriales.

En cada una de estas secciones encontramos distintas normativas
que son de obligado cumplimiento, en algunos casos, y voluntario en
otros. No hay uniformidad, dentro de cada sector, en cuanto a la
asuncion de modelos de gestion de calidad unicos. Por tanto, se hara
referencia tan solo a los principales relacionados con aquellas
actividades vinculadas directamente con las actividades propias del
sector terciario.

Suministro de Energia eléctrica, gas, vapor y aire acondicionado

La norma que rige la gestion de la energia es la ISO 50001:2011. Es
una Norma Internacional voluntaria desarrollada por 1SO
(Organizacion Internacional de Normalizacion; que se comenta mas
extensamente en el apartado 1.5) que brinda a las organizaciones los
requisitos para los sistemas de gestion de energia (SGEN). En
general, la ISO 50001 proporciona beneficios para las organizaciones
grandes y pequenas, en los sectores publico y privado. Esta norma
establece un marco para las plantas industriales, instalaciones
comerciales, institucionales y gubernamentales, y organizaciones
enteras para gestionar la energia y sus servicios.
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En los diez ultimos anos hemos asistido a un reforzamiento, por
parte de las companias que suministran gas y electricidad en Espana,
de la atencion al cliente, la mejora de la informacion y los servicios
prestados al usuario. Todas estas acciones vienen motivadas por la
mayor competencia entre companias suministradoras y los modelos
de gestion utilizados en el sector, donde se enfatizan cuestiones
ligadas al concepto de calidad total y satisfaccion del cliente.

Suministro de agua, actividades de saneamiento, gestion de
residuos y descontaminacion

Para el suministro de agua y gestion de residuos se aplica la
normativa ISO 14001, hormativa general de gestion medioambiental.
Al mismo tiempo se trabaja en una norma especifica para la gestion
de agua (ISO 14046). Dicha norma, se aplicara a productos, procesos
y organizaciones basados en evaluaciones de sus ciclos de vida. La
norma ISO 14046 proporcionara los requisitos y la guia para el calculo
y la generacion de informes de la huella hidrica como auditoria
individual, o como parte de una auditoria medioambiental mas
amplia.

La ISO 14046 es un modo de evaluar los posibles impactos
medioambientales relacionados con el agua que ofrece la posibilidad
de evaluar su huella hidrica en forma de un estudio individual en el
que solo se tenga en cuenta el impacto relacionado con el agua.
También le permite considerar esto como parte de una evaluacion
de ciclo de vida donde se tengan en cuenta todas las consecuencias
medioambientales.

Las ventajas de la aplicacion de dicha norma en el control de
calidad suponen:

v Evaluar y preparar su consumo de agua para los riesgos
futuros.

v Identificar modos para reducir las consecuencias
medioambientales de su consumo de agua.

v Mejorar la eficacia de productos, procesos y organizacion.

v" Compartir sus conocimientos y mejores practicas con el
sector y el gobierno.

v' Cumplir las expectativas de una mayor responsabilidad
medioambiental.
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Hosteleria

La mejora de la calidad es una de las prioridades competitivas
dentro del sector hostelero. Tanto las nuevas exigencias de la
demanda junto con la creciente competencia internacional, hacen
que la calidad se convierta en una via de diferenciacion clara y
necesaria para el sector hotelero (Camison et al.,, 2009).

La certificacion de sistemas de gestion de la calidad sigue un
ritmo constante durante los ultimos anos dentro del sector
hostelero (Camison et al, 2009). Esta situacion implica la necesidad
creciente de disponer de unos sistemas de calidad especificos para
el sector hotelero que consideren la propia realidad del sector y sus
necesidades. A partir de estas reflexiones surgen los Planes de
Calidad Turistica que evolucionan hasta convertirse en el Sistema
de Calidad Turistica Espanola (SCTE), con metodologia creada a
partir de la Secretaria General de Turismo.

La Secretaria General de Turismo de Espana juega un papel muy
importante en la concienciacion de las empresas turisticas
espanolas para mejorar su competitividad y calidad. Esto se traduce
en una mejora de la calidad en las diferentes empresas turisticas,
especialmente dentro de la hosteleria y la construccion de una
marca turistica de calidad a nivel mundial (Camisoén et al, 2009).
Como respuesta a la necesidad de asistencia técnica y de
homogeneizacion del desarrollo del SCTE en los diferentes
sectores del turismo espanol, en el ano 2000 se crea el Instituto
para la Calidad Turistica Espanola (ICTE).

En la actualidad, las empresas dedicadas al turismo se rigen por
las normas de gestion de calidad del sector que son:

v Normas de calidad (ISO 9001.2008 e ISO 9001:2015),
v' Gestion del medio ambiente (ISO 14000)
v' Gestion de la salud y seguridad laboral (OHSAS 18001)

La optimizacion de los sistemas de gestion en empresas de
hosteleria conduce hacia la logica de la integracion de los mismos.
Si los sistemas de gestion de la calidad inciden en la calidad de los
productos y servicios que ofrecen la organizacion y su orientacion a
la satisfaccion de los clientes, los de gestion medioambiental lo
hacen hacia la prevencion de la contaminacion y el impacto sobre
el medio ambiente y el desarrollo sostenible de la organizacion. Por
su parte, los sistemas de gestion de la salud y seguridad se orientan
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