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Resumen

El proposito de esta investigacion es conocer la satisfaccion del cliente que utiliza el servicio
de estacionamiento del Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales. Esta necesidad surge
debido al alto congestionamiento vehicular en horas pico. (9.00 a.m. a 3:00 pm) siendo esto un
problema para los turistas, acompafiantes y empleados del aeropuerto. Por lo que se determind
realizar una investigacion del aeropuerto y su sistema de ingreso y salida, tomando en cuenta la
opinidn de los usuarios y empleados para determinar los factores y condiciones que actualmente
hay en relacion con el sistema de parqueo. Se realiza un estudio de investigacion con un enfoque
mixto, no experimental, transversal, descriptivo basada en la teoria fundamentada con una muestra

dirigida la cual da respuesta a los objetivos y preguntas de la investigacion.

Palabras claves: Satisfaccion del cliente, Tiempos de espera, Tarifas de parqueo

Aeropuertos, Estacionamiento, Modernizacion, Sistema de acceso, Aeropuertos del mundo.
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Abstract

The purpose of this investigation is to know the customer satisfaction used by the parking
service of Ramon Villeda Morales International Airport. This need arises due to the high traffic
congestion during peak hours. (9.00 a.m. to 3:00 p.m.) this being a problem for tourists,
companions and airport employees. Therefore, it was determined to carry out an investigation of
the airport and its entry and exit system, taking into account the opinion of the users and employees
to determine the factors and conditions that currently exist in relation to the parking system. A
research study is carried out with a mixed, non-experimental, transversal, descriptive approach
based on the theory based on a directed sample which responds to the objectives and questions of
the research.

Keywords: Customer satisfaction, Waiting times, Airports, Parking, parking fees, Modernization,

Access system, Airports of the world.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

Segun Rama, (2007) “El rol de la investigacion, la innovacion y la generacion de tecnologias
es hoy el motor central del crecimiento y de la dindmica econdomica de las sociedades modernas”.
Es decir, las empresas hoy en dia deben estar en constante desarrollo para poder sobrevivir en un
mundo cambiante. En el primer capitulo se describen los siguientes elementos: introduccion de la
investigacion, antecedentes del problema, definicion del problema incluyendo el enunciado del
problema, la formulacién del problema y las preguntas de investigacion, los objetivos del proyecto

y la justificacion del desarrollo del estudio.

1.1  INTRODUCCION

El servicio al cliente segun Lelis, Julio Cesar, Evelyn, (2011) “Es el conjunto de estrategias
que una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y
expectativas de sus clientes externos”. Las empresas hoy en dia establecen a sus clientes como su
razon de ser. Las operaciones de estas empresas giran en relacién a cliente, tomando en
consideracidn que sus decisiones son influidas por necesidades de los clientes. Al comprender que
los clientes son la raz6n de ser de las empresas, sus operaciones comienzan a atender demandas o
necesidades insatisfechas. Tomando en cuenta la oferta y demanda de mercado, se establecen

procesos, practicas y servicios para aumentar la satisfaccion de los clientes.

En el afio 2000, Honduras inicia el camino de la modernizacion de sus terminales aéreas,
mediante la concesion de los cuatro aeropuertos internacionales, a una empresa privada con
capacidad de implementar las inversiones en su infraestructura aeroportuaria, que responda al

crecimiento y necesidades del pais.

El actual Aeropuerto Internacional Ramén Villeda Morales esta ubicado a 20 km. de la
ciudad de San Pedro Sula, ciudad industrial méas activa del pais. Actualmente su terminal de mas
de 16,000-m?2 realizo remodelaciones en areas de atencion al pasajero con el proposito de mejorar
las operaciones de servicio a los usuarios y areas comerciales. (Honduras A. d., Aeropuertos de
Honduras, 2017)



Este aeropuerto internacional es el de mayor operacién con vuelos a Europa, Norte América,
Centro América y conexiones. Ademas, el aeropuerto sirve como el Unico lugar para recibir a los
compatriotas retornados. Interairports por esta razon ha tratado con la mayor entereza el mismo,
tanto asi que ha logrado distintas certificaciones a lo largo de los afios, como ser las certificaciones
ISO 9001, ISO 14000 y maés recientemente la certificacion recibida por parte de la Agencia
Hondurefia de Aeronautica Civil en la cual hace constar que tiene el correcto cumplimiento de los
estandares internacionales de la Organizacion de la Aviacion Civil Internacional (OACI). Esta
posiciona a este aeropuerto a niveles importantes en el mundo y lo resalta a nivel de Honduras

como el primer aerodromo certificado del pais en la historia de la aviacion civil.

Interairports busca cada dia mejorar la comodidad de sus usuarios por esto busca invertir en
nuevos proyectos que faciliten el dia a dia de los pasajeros, visitantes y empleados del aeropuerto.
Por esto uno de sus préximos proyectos es la optimizacion de los tiempos de espera de entrada,
transito y salida del estacionamiento del Aeropuerto. Buscando con este tener un mejor flujo en el
estacionamiento ya que por razones antes mencionadas tiende a tener épocas en la cuales el sistema

actual colapsa por el trafico vehicular recibido.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Aeropuertos de Honduras inicio sus operaciones en el afio 2000, cuando Honduras inicia el
camino de la modernizacion de sus terminales aéreas, mediante la concesién de los cuatro
aeropuertos internacionales, a una empresa privada con capacidad técnica y financiera para
implementar en su infraestructura aeroportuaria, que responda al crecimiento y necesidades del

pais. A continuacidn, se detallan a cada uno de ellos: (Interairports, 2017)

1) EIl Aeropuerto Ramén Villeda Morales en San Pedro Sula, se encuentra a una distancia de
21 kilometros del centro de la ciudad, a una altura de 28 metros sobre el nivel del mar. La
terminal aérea cuenta con tres puentes de embarque, y una sala de embarque internacional,

cinco elevadores, un area de llegadas internacionales, y una para vuelos nacionales.



2) El aeropuerto Toncontin, localizado a una distancia de ocho kilémetros del centro de
Tegucigalpa, con una altura de 994 metros sobre el nivel del mar; la terminal aérea cuenta
con tres puertas de salida, dos puentes de embarque para vuelos internacionales. Este recibe

entre 20 y 30 vuelos nacionales e internacionales diariamente.

3) Aeropuerto Goloson, ubicado en la ciudad de La Ceiba en el departamento de Atlantida, a
una distancia de 10 kilometros al Sur-Oeste del Centro de La Ceiba, a 15 metros de altura
sobre el nivel del mar. Este aeropuerto recibe un promedio de 25 operaciones diarias, entre
ellas vuelos internacionales los dias lunes y viernes de la Isla del Gran Caiméan y los dias

viernes un vuelo procedente de Montreal Canada.

4) Aeropuerto Juan Manuel Galvez, ubicado en Roatan, Islas de la Bahia, a una distancia de
tres kilometros del centro de Roatan, a una altura de 20 pies sobre el nivel del mar; con
2,090 metros de pista y es frecuentado por Delta Airlines, United Airlines, TACA,

American Airlines, entre otras.

De esta forma se organiza Interairports S.A., empresa que toma el reto de convertir los
aeropuertos del pais en modelos de modernidad, eficiencia, y operaciones de acuerdo a estandares
internacionales. Tal es el caso de la terminal aérea de San Pedro Sula (Aeropuerto Ramon Villeda
Morales), el cual actualmente cuenta con certificaciones internacionales ISO 9001, ISO 14001 y
ser el primer aerédromo del pais que recibe la certificacion de parte de la Agencia Hondurefia de
Aeronautica Civil, bajo la normativa de la Organizacion de Aviacion Internacional (OACI). Op.
Cit.,, P 2.

1) MODERNIZACION:

Uno de los mayores reconocimientos a la modernidad de los aeropuertos de Honduras es el
namero de lineas aéreas operando en el pais, logrando que estos quince afios de operacién de la
concesién se triplicara el nimero de lineas areas nacionales e internacionales. (Honduras A. d.,

Aeropuertos de Honduras, 2017)



Los aeropuertos de Honduras siguen transformandose y se convierten paulatinamente en
centros de comercio y negocios, ofreciendo diversidad de espacios, servicios y bienes Utiles para

los pasajeros y visitantes.

Aeropuertos de Honduras en 15 afios de administracion ha demostrado su fiel cumplimiento

al contrato de concesion otorgado por el estado.
2) INVERSION:

Las inversiones en los aeropuertos han sido en varios ambitos entre ellos seguridad,
terminales, equipamiento, construccion de nueva infraestructura y en campo aéreo. En los afios
de la concesion se han invertido mas de 63 millones de ddlares, lo que ha significado

transformaciones evidentes que representan mas y mejores operaciones.

BL1 R

R métiicas 4 carga Sroness Stendiaas
5 2,227,984 13,201 81,538 18
2 9 2,352,484 > 20,833 > 80,874 > 18
6% B 58% 3 s

Figura 1: Datos del impacto institucional 2017-2018

Fuente: (Interairports, 2017)

En la figura anterior se muestra lo que a través de la concesion se ha ido contribuyendo en
forma sostenida y efectiva junto con el Gobierno de Honduras para posicionar al pais como un

destino turistico y de negocios a nivel mundial.

Reflejo de esta contribucion es el incremento en un 6% del trafico de pasajeros y 58% de

toneladas meétricas de carga.



1.3  DEFINICION DEL PROBLEMA

Se procede a realizar la definicion del problema que sustenta la investigacion, se detalla con
claridad y se expone la importancia que tiene el tema actualmente para las empresas. Dar un claro
panorama de como viene afectar de manera directa e indirecta a la empresa y qué repercusiones
puede generar este problema. Es por ello, que a continuacion se da la definicion del problema de

investigacion: Satisfaccion del cliente que utiliza el servicio de estacionamiento del Aeropuerto
Internacional Ramon Villeda Morales.

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

El aeropuerto actualmente busca mantener su gestion de negocios a gran escala, por ende,
cuenta con su cadena de servicios desde su recepcion hasta su despacho,

El servicio de recepcion se desglosa de la siguiente manera:
1) Espacio para servicios de traslado de maletas/embalaje
2) Espacio para servicios de taxi
3) Estacionamiento

En la actualidad la empresa tiene problemas en la distribucion de la zona de parqueos,
caminos de acceso, puntos de espera ya que en horas de alta demanda se ha denotado un
congestionamiento excesivo que provoca altas demoras para los visitantes y empleados en la zona
provocando una mala percepcion de la ciudadania, posibles incidentes producto de esta misma
condicidn, y mayores emisiones de CO2 a la atmosfera.

Tabla 1: Datos de pasajeros en las terminales aéreas 2017-2018

AEROPUERTOS DE Ramon Villeda Juan Manuel

HONDURAS Morales foncotin Galvez Goloson
889,078 708,484 381,840 173,590
73,856 131,042 190,954 149,942
815,222 577,442 190,886 23,648

Fuente: (Interairports, 2017)




En la tabla anterior se muestra la cantidad de pasajeros registrados para el 2017-2018, donde

se refleja que el mayor flujo de pasajeros en total es en el aeropuerto Ramon Villeda Morales, San
Pedro Sula.

Es por ello por lo que resulta necesario realizar una encuesta de satisfaccion del cliente para

conocer y ver la manera de como se puede mejorar y optimizar los tiempos de espera de entrada y

salida de los vehiculos que transitan por el aeropuerto, ya que la actual problemética lo demanda y

por ser un aeropuerto con certificaciones internacionales debe dar solucién al manejo del

estacionamiento y sistema de cobro, especialmente en horas pico para darle un mejor servicio a

turistas y empleados.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Dado a los problemas actuales para la libre circulacion de los vehiculos al ingresar y salir

del aeropuerto de San Pedro Sula, se formula la siguiente pregunta.

¢Como la afluencia del trafico vehicular, los sistemas actuales, los ciclos de tiempo, las

tarifas de cobro y seguridad influyen en la satisfaccion del cliente al utilizar el servicio de

estacionamiento del Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales?

1)

2)

3)

4)

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢Cual es la afluencia, frecuencia y horarios del trafico vehicular que a diario accesan a las

instalaciones del Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales?

¢Cudles son los sistemas de acceso disponibles en la actualidad para el cobro de uso del
parqueo del Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales?

¢Cual es la medicion promedio para completar un ciclo de entrada y salida de vehiculos en

el Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales?

¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario con respecto a la seguridad brindada en el
estacionamiento del Aeropuerto Ramon Villeda Morales?



5)  ¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario con respecto a las tarifas de cobro brindada en
el estacionamiento del Aeropuerto Ramon Villeda Morales?

1.4  OBJETIVOS DEL PROYECTO

A continuacidn, se detalla el objetivo general de la investigacion, asi como los especificos,
los cuales, nos ayudaran a determinar lo que se requiere y se pretende lograr con la realizacion de

la investigacion.

141 OBJETIVO GENERAL

Evaluar la satisfaccion del cliente en base a los factores de afluencia del trafico vehicular, los
sistemas actuales, los ciclos de tiempo, las tarifas de cobro y la seguridad al utilizar el servicio de

estacionamiento del Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales.

1.4.2  OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Determinar la afluencia, frecuencia y horarios del trafico vehicular que a diario accesan a las

instalaciones del Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales.

2) ldentificar cuéles son los sistemas de acceso disponibles en la actualidad para el cobro de uso
del parque del Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales.

3) Evaluar cuél es la medicidén promedio para completar un ciclo de entrada y salida de vehiculos

en el Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales.

4) Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario con respecto a la seguridad brindada en el
Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales.

5) Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario con respecto a las tarifas de cobro brindada en el

Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales.



15  JUSTIFICACION

A continuacion se amplia algunos criterios detallados por Hernandez Sampiere, Fernandez
Collado & Baptista Lucio (2014) los cuales sirven para evaluar la importancia potencial de la
presente investigacion: el proposito de esta investigacion es proporcionar una base de estudio para
demostrar la factibilidad del tema planteado para la empresa Aeropuertos de Honduras representa
un insumo para tomar decisiones fundamentadas en datos cientificos, para la implementacion de
medidas de mejora que se desean realizar para reducir las incidencias productos de los altos
volimenes de transito vehicular que se experimentan dia a dia en el momento de ingresar y salir

de la terminal aérea especialmente en horas pico.

De igual manera con esta investigacion se busca eficientar la distribucion del parqueo y
caminos de acceso y salida que represente una solucion practica y un aporte significativo a la
percepcion de los visitantes del aeropuerto Ramon Villeda Morales, asi como también minimizar
con ello los riegos de incidentes o accidentes que se podrian presentar. Por lo tanto, esta
investigacion ayudara a analizar diferentes propuestas que puedan llegar a conclusiones

pertinentes.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

A continuacion, se desarrolla, el conjunto de definiciones y enfoques que sirven de base para
la presente investigacion, aportando sustento tedrico para lo que se ha realizado una revision de la
situacion actual del &mbito de estudio, para abordar el tema de la satisfaccion del cliente que utiliza

el servicio de estacionamiento del Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales.

2.1  ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

La calidad de servicio ha ido adquiriendo un papel preponderante para las organizaciones, ya
que se ha convertido en una estrategia que permite satisfacer al cliente, contar con su lealtad y, en
determinados sectores, facilitar una mejora de calidad de vida de algunos colectivos de usuarios.
Todo ello ha favorecido un incremento en la investigacion de la calidad de servicio. Pero, para
entender realmente el porqué de la importancia de este campo de investigacion, es necesario
conocer cudl es el contexto en el que se desarrollan las organizaciones y como afrontan los cambios

que en él se presentan.

Desde 2014, Aeropuertos de Honduras ha venido estableciendo en sus procesos y en pro de
sus colaboradores un sistema de gestion de calidad certificado por el organismo colombiano de
certificacion ICONTEC en 1SO 9001:15 y un sistema de Gestion de Seguridad y Salud
Ocupacional. En 2017 y alineados con los objetivos estratégicos se decide iniciar el camino para
lograr la certificacion del sistema de gestion ambiental bajo la norma ISO 14001:2015 en los
aeropuertos internacionales Ramén Villeda Morales de San Pedro Sula y Juan Manuel Géalvez de

Roatéan.

Aeropuertos de Honduras con su Sistema Integrado de Gestion busca identificar todas las
alternativas posibles para garantizar la seguridad y salud ocupacional, incrementar la calidad de

sus servicios y la proteccion del medioambiente.



1SO 14001 150 9001
qty icontec
ICONTEC Certifica que el Sistema de Gestién de la organizacién: ICONTEC Certifica que el Sistema de Gestién de la organizacién:
ICONTEC certifies that the Organization s Management System of: ICONTEC certifies that the Organization’s Management System of:

I N TERAI R Po RTS s 'A' AeropuleﬁLE&MAnJIB)nchinR;EOSMa?;ﬁ;eptiembre

Aeropuerto Internacional Ramén Villeda Morales, La Lima, Cortés, Honduras Comayagiela, Francisco Morazén, Honduras

Véase el alcance del sistema de gestion para cada una de las sedes diferentes a la sede principal
cubiertas por la certificacién en el anexo Véase el alcance del sistema de gestion para cada una de las sedes diferentes a la sede principal
: . cubiertas por la certificacion en el anexo
ha sido auditado y aprobado con respecto a los requisitos especificados en:
has been audited and approved based on the specified requirements of: ha sido auditado y aprobado con respecto a los requisitos especificados en:
has been audited and approved based on the specified requirements of:
ISO 14001:2015 R =

Este Certificado es apli al siguiente alcance: IS0 9001:2015
This certificate is applicable to the following scope: Este Certificado es apli al alcance:
Prestacién de servicios de administracién, operacién, This certificate is applicable to the following scope:
mantenimiento, ampliacion y gestion de la infraestructura de Prestacién de servicios de administracién, operacién, mantenimiento, ampliacién y
los aeropuertos internacionales Juan Manuel Gélvez y Ramén gestién de la inft de los tos i i T 6
Villeda Morales de la Repiblica de Honduras Juan Manuel G4lvez y Ramén Villeda Morales de la plblica de Hond
Provision of services for administration, operation, Provision of services for administration, i pansion and
maintenance, expansion a,"d, management of the management of the infrastructure of the international airports Te
of the airports Juan Manuel Gélvez Juan Manuel Gélvez and Ramén Villeda of the Republic of +

and Ramén Villeda Morales of the Republic of Honduras N
Esta aprobacién est4 sujeta a que el sistema de gestién se mantenga de acuerdo con los

Esta aprobaci6n esté sujeta a que el sistema de gestién se mantenga de acuerdo con los requisitos especificados, lo cual ser4 verificado por ICONTEC

ficados, lo cual sera veri por ICONTEC This approval is subject to the mai of the system ing to the
This approval is subject to the mai of the system ing to the specified requirements, which will be verified by ICONTEC
specified requirements, which will be verified by ICONTEC
Certificado: ~ SA-CER660034 Certificado:  SC-CER303315
Certificate Certificate
Fecha de Aprobacién: 2019 01 04 Fecha Ultima Modificacién: 2019 02 01 = Fecha de Aprobacién: 2014 03 28 Fecha Uitima Modificacién: 2017 05 30
Approval Date: Last Modification Date L/ Approval Date: Last Modification Date
Fecha de Vencimiento: 2022 01 03 Fecha de Restauracién: 7 Fecha de Vencimiento: 2020 03 27 Fecha de Restauraci6n:
Expiration Date Restoration Date. Expiration Date Restoration Date
| - =l Reberto Enrique Montoya Villa
PCRNATIp — ] o
s > : Roberto Enrique Montoya Villa | ackepirao . ety
Director Ejecutivo ONAC
CEO
1S0/1EC 17
B s NG 3 he o i s e sty RONIE IWTEAMAONAL cares 37w, 529, Boged O, Commbia 5295, Bogou . Cokimda em———

Figura 2: Certificados del Sistema de Gestién Organizacional
(Honduras A. d., 2018)

En cumplimiento de requisitos de ISO 9001 e ISO 14001 se realiza la consulta social con las
partes interesadas siguiendo los lineamientos de la norma ISO 26000 para incorporar sus requisitos
y expectativas a nuestro plan estratégico y planes operativos y en preparacion de la 111 Memoria de
Sostenibilidad.

En el marco de las relaciones con las partes interesadas, Aeropuertos de Honduras realiza
consultas periddicas para identificar sus percepciones, intereses y expectativas que conduzcan a un

proceso permanente de mejora continua.

Se mantienen vinculos permanentes con las partes interesadas y se detectan sus expectativas.
Segun los clientes comerciales el canal de vinculacion es por medio de encuestas de satisfaccion,

consulta social y boletines de noticia, por lo que genera las siguientes expectativas:
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1) Seguridad en terminales y parqueos
2) Mantenimiento de las instalaciones
3) Apoyo en temporada baja

4) Comunicacion mas frecuente.

Para Aeropuertos de Honduras, los clientes son primero, por esa razon trimestralmente se
mide la satisfaccion de los pasajeros a través de encuestas en los cuatro aeropuertos de Honduras.
En el afio 2013, el aeropuerto Ramon Villeda Morales se integro al programa internacional Airport
Service Quality (ASQ) que es el programa mundial de comparacion de pardmetros de calidad de
servicio de la ACI (Airport Council International) y evalta la satisfaccion de los pasajeros
directamente durante su estancia en el aeropuerto haciendo comparacion con mas de 300
aeropuertos en todo el mundo. (Honduras A. d., Memoria de Sostenibilidad 2017-2018, 2019)

Debido a la creciente demanda y turistas el actual Aeropuerto Internacional Ramoén Villeda
Morales ha venido realizando remodelaciones con el proposito de mejorar las operaciones de

servicio a los usuarios y areas comerciales. (Honduras A. d., Aeropuertos de Honduras, 2017)

2.1.1  ANALISIS DEL MACROENTORNO

El analisis del macroentorno lo podemos definir como el ambito externo el cual rodea la
organizacion en la cual se desarrolla su actividad. En él se encuentran variables que concuerdan
con las caracteristicas de la empresa como ser demografia, economia, entorno fisico, tecnologia,

entorno politico y cultural.

2.1.1.1 EUROPA

Europa es uno de los mas interesantes y antiguos continentes, pues ha sido poblado desde
épocas muy tempranas. Se encuentra ubicado en la parte oriental del hemisferio norte y cuenta con
una poblacién de aproximadamente 735.000.000 de personas. Aqui hay una gran cantidad de paises

y estados soberanos, dando origen a las mas importantes culturas.
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Figura 3: Ubicacion de los aeropuertos més importantes de Europa

Fuente: (Aeropuertos.net, 2018)

1) Aeropuerto Adolfo Suarez Madrid- Barajas:

Esté situado en el distrito de Barajas, a 12 kilémetros del noreste de la ciudad de Madrid es

el primer aeropuerto espafiol de trafico de personas, de carga aérea y de operaciones comerciales.

Al afo transitan mas de 29 millones y medio de personas a través de sus instalaciones. El
aeropuerto de Madrid- Barajas administrado por el grupo Aena cuenta con 4 terminales

importantes.

El parking en el Aeropuerto de Madrid-Barajas se encuentra en cada una de sus terminales.

Son 7 areas de parking. Estan divididas en parking para estancias breves, para estancias

prolongadas, parking VIP y parking VIP de la T4.
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1)

2)

3)

4)

5)

Parking P1: No tiene techo y se encuentra frente a la T1. Es de uso publico. Cuenta con
15 cajeros automaticos; 7 son para el uso exclusivo de tarjetas y hay uno especial para

discapacitados. En estos cajeros se puede hacer el pago en efectivo o tarjetas de crédito.

Parking P2: Esta conformado por varios edificios de techo cerrado de parking publico. Se
encuentran a 2 minutos a pie del T2. Dos edificios del parking cuentan con siete plantas y
se dividen en cuatro médulos, que son el A, B, C y D. Se puede acceder a los distintos
terminales del aeropuerto desde un pasillo central ubicado en la primera planta del parking.

Dispone de mas de cuatro mil cuatrocientas plazas.

Parking P4: Se caracteriza por brindar informacion de la disponibilidad de las plazas y su
ubicacion por medio de un sistema de sefializacion de luces. Se conforma de 6 mddulos
anexos, cada uno de 5 plantas. Tiene grandes facilidades de acceso, una vez llegado a la
primera planta del T4 se puede desplazar hacia el area de facturacion, en la segunda planta

o al &rea de llegadas en la planta baja.

Cuenta también con 36 cajeros automaticos que facilitan las labores, 20 de ellos estan
exclusivamente para el uso de tarjetas, hay 4 para uso de los discapacitados y también hay

dos cajas manuales. Dispone de mas de ocho mil setecientas plazas.

Parking Express P2: Es publico y de alta rotacién. Su uso es exclusivamente para estancias
breves. Si se planea estar mas de media hora resulta recomendable acudir y emplear otro

parking. Esta ubicado a unos cuantos metros del T2. Dispone de 39 plazas.

Parking de larga estancia T4: Se encuentra fuera de las instalaciones del aeropuerto. Esta
ubicado en Avenida de Logrofio. Para hacer uso de sus servicios e instalaciones se debe

realizar una reservacion.

Cuenta con un servicio de autobus gratuito que transporta al cliente hasta los terminales del
aeropuerto. El recorrido que hacen es constante, de 07:00h a 0:00h y se puede solicitar el
servicio a través de interfonos ubicados tanto en el parking como en las distintas terminales

del aeropuerto. Dispone de 920 plazas.
13



6)

7)

8)

9)

Parking de larga estancia (Terminales T1, T2 y T3) dispone de autobus gratuito a las
terminales T1, T2 y T3. Es necesario reservar antes de acceder al parking. Dispone de 2866

plazas.

Parking VIP (T1, T2y T3): Este parking se encuentra antes del P5, cerca al metro y el P2.
Aqui los coches se entregan y recogen en determinados puntos de encuentro ya
preestablecidos. Ademaés, cuenta con servicios adicionales de mantenimiento automotriz,

como lavado, cambio de aceite o pequefias revisiones técnicas. Dispone de 6.829 plazas.

Parking VIP (T4): Los vehiculos son entregados y recogidos para su custodia en puntos

de encuentro previamente sefialados.

Ademas, cuenta con servicios de mantenimiento, lavado cambio de aceite y demas

revisiones automotrices. Dispone de 7.795 plazas.

Parking bajo coste o para estancias largas: Esta situado a pocos minutos de las terminales
y conectado con ellas a través de un servicio gratuito de autobus, el aparcamiento de bajo

coste le permitira dejar su vehiculo a precios asequibles. Dispone de 338 plazas.

10) Parking para motocicletas: Dentro de las instalaciones del aeropuerto también hay areas

habilitadas para el parking de motocicletas. Se encuentran en algunas de las estaciones. Son

gratuitas y carecen de vigilancia.
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Figura 4:Aeropuerto de Madrid Barajas

Fuente: (Aeropuertos.net, 2018)

2.1.1.2 AMERICA DEL NORTE

América del norte conocido también como Norteamérica es un subcontinente que se
encuentra dentro de América, ocupando casi la totalidad de la zona més septentrional del globo,
alcanzando también al hemisferio Occidental. Limita con el Océano Atlantico y con el Glacial

Artico y se encuentra unido a América del Sur a través de la franja territorial de América Central.
Los aeropuertos mas importantes de América del Norte son:

1) Aeropuerto Internacional Hartsfield-Jackson (ATL)

2) Aeropuerto Internacional de Los Angeles (LAX)

3) Aeropuerto Internacional John F. Kennedy (JFK)

4) Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México (MEX)

5) Aeropuerto Internacional de Cancun (CUN)
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Figura 5: Ubicacion de los aeropuertos més importantes de América del Norte

Fuente: (Aeropuertos.net, 2018)

1) Aeropuerto Internacional Hartsfield Jackson:

También conocido como Aeropuerto de Atlanta, se ubica a 11 kilometros (7 millas) al sur
del Distrito financiero de Atlanta, Georgia (Estados Unidos) y es el aeropuerto mas ocupado del

mundo por trafico de pasajeros asi como por aterrizajes y despegues.

También hay oficina de correos y varias cabinas telefonicas distribuidas por las terminales.
En ambas terminales hallaras buenos restaurantes de platos internacionales ademas de puestos de
comida rapida, cafeterias y bares, al igual que tiendas de regalos y souvenirs y Free Shop. En el
area suroeste del Atrium se erige una pequefia capilla y la oficina de objetos perdidos se ubica en

la planta baja de la Terminal principal.

El aeropuerto cuenta con estacionamientos para cortas y largas estancias, cubiertos y al aire
libre, con una capacidad para mas de 30.000 vehiculos. También hay estacionamientos econémicos
localizados detras del Centro de Transportes Terrestres y 3 aparcamientos para largas estancias un

poco mas lejos de las terminales, pero que ofrecen un servicio de autobuses gratuito que permite
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Ilegar a ellas. Tanto los estacionamientos al aire libre como los cubiertos cuentan con acceso directo
a las terminales y hay otro estacionamiento por horas ubicado justo al lado de cada una de las

terminales.

Todos los estacionamientos disponen de plazas reservadas para personas discapacitadas,
sean por dia, hora, econdmicos etc., requiriéndose la correspondiente identificacion que acredite
tal estado. El aeropuerto ofrece un servicio gratuito de autobuses accesible para sillas de ruedas

que lo llevara hasta el area de check- in.

Figura 6:Aeropuerto de Atlanta

Fuente: (Aeropuertos.net, 2018)

2.1.1.3 AMERICA DEL SUR

América del sur conocida también como Sudameérica, es la zona mas austral del continente
americano y se encuentra casi en su totalidad bajo la linea ecuatorial, en el Hemisferio Sur. Se
encuentra entre los océanos Pacifico y Atlantico. Tiene una poblacién de 357.000.000 habitantes y
desde el siglo XV al siglo X1X fue mayormente distribuida en colonias de paises como Espafia y
Portugal.

17



o

Figura 7: Ubicacion de los aeropuertos méas importantes de América del Sur

Fuente: (Aeropuertos.net, 2018)

1) Aeropuerto Internacional de Sao Paulo - Guarulhos:

También conocido como Aeropuerto Internacional de Cumbica y es uno de los cuatro
aeropuertos que sirven a la ciudad de Sdo Paulo en Brasil, localizado en la municipalidad de
Guarulhos, 22 kilémetros al noreste del centro de la ciudad de Sdo Paulo. Cada afio transitan por
el mismo mas de 19 millones de pasajeros y ocupa el segundo puesto en cuanto a trafico en América
Latina.

El aeropuerto dispone de 2 pistas de aterrizaje y habitualmente permanece cerrado en horas
tempranas de la mafiana debido a la constante niebla. El aeropuerto cuenta con dos terminales de
pasajeros (ambas en el mismo edificio) y 5 de carga, y existe un proyecto para la construccion de

una tercera Terminal que llevara su capacidad a 30 millones de pasajeros al afio.

Dentro del aeropuerto hay varios sitios para aparcar, tanto cubiertos como al aire libre, para

cortas y largas estancias. Todos ellos disponen de espacios reservados para personas minusvalidas.
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Figura 8: Aeropuerto de Sao Pablo - Brasil

Fuente: (Aeropuertos.net, 2018)

2.1.2  ANALISIS DEL MICROENTORNO

El término microentorno, segun el Dr. Philip Kotler hace referencia al conjunto de actores o
fuerzas mas cercanas a la empresa, que afectan de una forma mas directa y que son parcialmente
controlables por la empresa. Esto hace referencia a todas aquellas variables de las organizaciones

cercanas que tienen relacion con la actividad realizada.

2.1.2.1 CENTROAMERICA

América Central o también llamada Centroamérica, es una region que abarca la parte central
del continente americano, y que geograficamente une a América del Norte con América del Sur;
se ve rodeada tanto por el Océano Pacifico como por el Atlantico, que a su vez son comunicados

por el canal de Panama.
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Figura 9: Ubicacion de los aeropuertos mas importantes de Centroamérica

Fuente: (Aeropuertos.net, 2018)

Principales aeropuertos de Centroamérica

1) Costa Rica: EIl aeropuerto Internacional Juan Santamaria es el aeropuerto principal de
Costa Rica. Se encuentra ubicado en la Ciudad de Alajuela, a 18 km al oeste de la ciudad
de San Jose.

La terminal aérea cuenta con una moderna infraestructura, donde transitan alrededor
de 4.4 millones pasajeros al afio. Es considerado como el tercer mejor aeropuerto de la

region de América Latina y El Caribe.

Estacionamiento del aeropuerto:

Las areas de estacionamiento en el Aeropuerto Internacional Juan Santamaria se
encuentran en el edificio contiguo al Edificio Terminal permitiendo desplazarse a pie en
pocos minutos de un punto a otro. Este opera los 365 dias del afio las 24 horas y tiene
espacio para aproximadamente 400 vehiculos en 2 niveles (nivel superior -sin techo // nivel

inferior — bajo techo).
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2) Guatemala: El aeropuerto internacional La Aurora se encuentra localizado en la zona 13
de la Capital.

El aeropuerto de La Aurora cuenta con varios cajeros automaticos, casa de cambios
de divisas, salas VIP, teléfonos publicos y acceso gratuito a Wi-Fi para todo su pablico.
Ademaés, dispone de restaurantes, bares, cafeterias locales libres de impuestos de compras,
artesanias y licores. Los servicios primordiales como la farmacia y sala de primeros auxilios

estan a disposicion de los usuarios.

Estacionamiento del aeropuerto:

1) EIl aeropuerto de La Aurora tiene una playa de aparcamiento frente al edificio

terminal.

2) Las plazas de estacionamiento se encuentran al aire libre con una capacidad

aproximada de 500 vehiculos.

3) El edificio de Parqueos tiene 3 niveles con 480 plazas.

4) En los alrededores del aeropuerto, hay 3 parques de estacionamiento.

5) Existen plazas reservadas para minusvalidos.

3) Panama: El aeropuerto Internacional de Tocumen se encuentra ubicado a 24 kilometros de
la Ciudad de Panam&. Es uno de los terminales aéreos mas importantes del pais y
Latinoamérica. Opera vuelos desde y hacia mas de 90 ciudades de América y Europa.

El aeropuerto cuenta con una pista de aterrizaje principal que tiene una longitud de
3050 metros y constituye la base de operaciones de la aerolinea de Panamd, Copa Airlines.
El aeropuerto de Tucuman cuenta con una Unica Terminal y es un importante punto de
conexion para vuelos con destino hacia y desde el Caribe, Sudamérica, Norteamérica y

Centroamérica.
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4)

5)

6)

Estacionamiento del aeropuerto:

El Aeropuerto de Tocumen cuenta con un solo tipo de estacionamiento el cual se sitda
frente a la Terminal principal en la zona de arribos y es al aire libre. Tiene espacios

reservados para personas de movilidad reducida.

El Salvador: El aeropuerto internacional de El Salvador se encuentra ubicado a unos 50
km de la ciudad Capital de San Salvador en El Salvador.

El terminal aéreo es uno de los mas grandes modernos e importantes del pais
centroamericano, recibiendo vuelos de las principales ciudades de Estados Unidos, Canada,

Centroamérica, Caribe y Europa.

Estacionamiento del aeropuerto:

Hay un sector de aparcamiento frente al edificio de la terminal para estadias cortas y

otro junto al centro comercial para largo plazo. Ambos funcionan las 24 horas.

Nicaragua: El aeropuerto internacional Augusto C. Sandino, se encuentra ubicado a 11 km
al este del centro de la ciudad de Managua, siendo el principal terminal aéreo en Nicaragua.

El terminal aeroportuario brinda un aproximado de 100 vuelos diarios, con
conexiones hacia los Estados Unidos, Centroamérica, México, Panam4, ademas de vuelos

nacionales a la Costa Atlantica Nicaragliense.

Estacionamiento del aeropuerto:

El area de aparcamiento se sitla frente al edificio principal y esta dividida en sectores

cubiertos y al aire libre, para estadias cortas y largas. Opera las 24 horas.

Belice: El aeropuerto internacional Philip S. Goldson, inaugurado el 15 de enero de 1945,

es la principal terminal aérea del pais y opera con vuelos domésticos e internacionales.
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2.1.3  ANALISIS INTERNO

En el afio 2000, Honduras inicia el camino de la modernizacion de sus terminales aéreas,
mediante la concesion de los cuatro aeropuertos internacionales, a una empresa privada con
capacidad de implementar las inversiones en su infraestructura aeroportuaria, que responda al

crecimiento y necesidades del pais.

De esta forma se organiza Interairports S.A., empresa que toma el reto de convertir los
aeropuertos del pais en modelos de modernidad, eficiencia, y operaciones de acuerdo a estandares

internacionales.

Es asi que a partir de enero del 2006 se reestructura la administracion y gerencia de los
aeropuertos y se implementa un enfoque de gestion ligado a la filosofia de desarrollo de negocios

de infraestructura del Grupo Terra.

Interairports S.A administra y opera las cuatro terminales aéreas internacionales del pais
ubicadas en Tegucigalpa (Aeropuerto Toncontin), San Pedro Sula (Aeropuerto Ramon Villeda

Morales), La Ceiba (Aeropuerto Golosén) y Roatan (Aeropuerto Juan Manuel Galvez).

2.1.3.1 AEROPUERTO TONCONTIN

Toncontin entra a la aviacién comercial cuando el doctor Thomas C. Pounds pone a operar
un avion “Shallow” y un “Aéreo Marine” para el transporte del correo y pasajeros hacia la costa
norte. Asimismo, el campo es utilizado como puerto de reabastecimiento de aviones de los Estados
Unidos.

La guerra civil de 1924 permite ver al general Carias que la aviacion tiene mucho futuro en
Honduras, no solamente como transporte sino como arma estratégica militar. Con esta vision,
aunado al crecimiento de la aviacién comercial y el surgimiento de la Fuerza Aérea, ya en el poder
en 1933, Carias compra 18 manzanas de tierra a los herederos de dofia Maria Godoy de Bustillo y

permuta dos hectareas con don Concepcion Godoy.
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El gobierno paga por el destroncamiento, drenaje y rectificacion de la pista (ya orientada de
norte a sur) en la parte mas larga del llano que colinda al norte con El Vacilon y al sur con la antigua

terminal.

El 5 de enero de 1934 se inaugura la pista con el aterrizaje de un moderno avion DC-3 de la
Pan American. Trajo pasajeros de Estados Unidos a la capital. Meses después TACA inaugura el

“Hotel Toncontin™ para alojar a los pasajeros que iban en transito.

Por su parte la “Pan American” construye un hangar en donde hoy es el “Aeroclub de
Honduras”. Corre el tiempo y la pista es mejorada durante la administracion del presidente Juan

Manuel Gélvez.

La aviacion comercial iba en desarrollo y se necesitaba una moderna terminal para la capital.
Carias ordena su construccion en 1945. Fue terminada en marzo de 1948 con una amplia pista (para
ese entonces) moderna terminal de tres plantas, torre de control, sala de espera, aduana y cafeteria.

El inmueble también alojaria las oficinas de la naciente Direccion de Aeronautica Civil.

Tabla 2: Ficha técnica Aeropuerto Internacional Toncontin

Nombre oficial Aeropuerto Internacional de Toncontin

Empresa Administradora InterAirports, S.A.
Distancia de la cuidad 6 km al sur
Altura al nivel del mar 1008 mts

La terminal cuenta con 2 puentes de
La terminal aérea embarque, 1 salén diplomético y 2 salones
VIP
. Longitud: 2,021 ml
Pista ongitud: 2,0
Ancho: 45 ml, Asfalto
United Airlines, Copa Airlines, American

Airlines, AVIANCA, Delta Airlines, La
costefia

Lineas aéreas comerciales

internacionales

Fuente: (Interairports, 2017)
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Figura 10: Datos generales aeropuerto internacional Toncontin
Fuente: (Honduras A. d., Memoria de Sostenibilidad 2017-2018, 2019)

En la figura se muestran datos generales de la gestion de negocios en el Aeropuerto
Internacional Toncontin. En relacion con el 2017 se ha incrementado las operaciones atendidas al

igual que las aerolineas para el 2018.

2.1.3.2 AEROPUERTO RAMON VILLEDA MORALES

A inicios de los afios de 1940 San Pedro Sula conto con un Aeropuerto conocido como
“Barandillas” el cual se encontraba donde est4 actualmente la Avenida Junior y su plataforma de
operaciones es donde se ubica la Escuela Soledad Fernandez, el edifico de la terminal de pasajero
era pequefio, pero con todas las comodidades de una terminal en ese tiempo. Las lineas aéreas que
mas operaron en este Aeropuerto fueron SAHSA, ANHSA, TACA, AVIATECA, La Nica.
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Debido al crecimiento de la ciudad el aeropuerto quedo pequefio, y por lo tanto urgia un
nuevo Aeropuerto ya que nos encontrabamos en la era de los Aviones Jet por lo que se traslado en
la zona de los campos bananeros de “La Mesa”, llamandose de esta manera alrededor de los afios
de 1964. Cambiando tiempo después en los afios 1996 su nombre por el de Aeropuerto
Internacional Ramon Villeda Morales en honor al ex presidente de Honduras quien fue uno de los
precursores para construir un nuevo Aeropuerto e impulsar la economia y desarrollo del valle de

sula.

El actual Aeropuerto Internacional Ramén Villeda Morales esta ubicado a 20 km. de la
ciudad de San Pedro Sula, ciudad industrial mas activa del pais. Actualmente su terminal de méas
de 16,000 m2 realizo remodelaciones en areas de atencion al pasajero con el propdsito de mejorar

las operaciones de servicio a los usuarios y areas comerciales.

Al Aeropuerto Internacional Ramén Villeda Morales arriban y despegan vuelos diarios
procedentes de Estados Unidos, México, Centroamérica, El Caribe, Europa y con conexiones a

Sudamérica.

Tabla 3: Ficha técnica Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales

InterAirports, S.A.

La terminal cuenta con 3 puentes de embarque, 1 salén diplomatico y 2

La terminal aérea salones VIP. Adicional cuenta con un FBO con una plataforma para 8

estacionamientos para aeronaves tipo A y 2 posiciones para helicopteros

. Longitud: 2,805 ml
Pista
Ancho: 45 ml, Concreto Hidraulico

United Airlines, Copa Airlines, American Airlines, AVIANCA, Delta

Lineas aéreas comerciales
internacionales Airlines, Spirit Airlines, Aeroméxico y AirEuropa

Fuente: (Interairports, 2017)

26



Terminales aéreas

Q L cama Aeropuerto internacional
SAN PEDRO Ramoén Villeda Morales
Ul
Q 1
TEGUCIGALPA

[ Destinos | Tiempos minimos | |
» Q
= X | B | S O e | csags
Operaciones Aerolineas ‘ | Il referenciade| SSElde

atendidas Aerolineas de carga Nacionales | Internac. | Conexién |Transbordo| Transito aerédromo | aerédromo

2017 25542 10 | 4 | a4 | 11 | 45min | 45min | 45min S a

| : ac )
2018 24360 10 4 ‘ 4 \ 12 | 45min 45 min 45 min 8 s

Figura 11: Datos generales aeropuerto internacional Ramon Villeda Morales
Fuente: (Honduras A. d., Memoria de Sostenibilidad 2017-2018, 2019)

En la figura 11 se muestran datos generales de la gestién de negocios en el Aeropuerto
Internacional Ramon Villeda Morales. En relacion al 2017 han bajado las operaciones atendidas

en el 2018 y las aerolineas se han mantenido.

2.1.3.3 AEROPUERTO INTERNACIONAL GOLOSON

Ubicado a 10 kilémetros al sur oeste del centro de la ciudad de La Ceiba y a 15 metros sobre
el nivel del mar. Por ser este una Terminal ubicada a escasos metros del mar, le convierten en un
polo importante en materia de desarrollo turistico y un punto obligado de conexion entre las islas

de la bahia y tierra firme.
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Sus amplias y modernas instalaciones incluyen salas de llegadas y de abordaje internacional
y nacional. El acceso para la moderna Terminal aérea cuenta ademas con facilidades para visitantes

discapacitados. Cuenta con la pista mas larga de Honduras.

Tabla 4: Ficha técnica Aeropuerto Internacional Goloson

Nombre oficial Aeropuerto Internacional Goloson

Empresa Administradora InterAirports, S.A.
Distancia de la cuidad 10 km al sur - oeste
Altura al nivel del mar 15 mts

3900 mts cuadrados y recibe un promedio de 25
. . operaciones diarias, vuelos internacionales los lunes,
La terminal aérea miércoles y viernes de la isla del Gran Caiman y los
dias lunes vuelo charter procedente de Montreal
Canada.

Pista Longitud: 2949 mts
Ancho: 45 mts, Concreto Asfaltico

Lineas aéreas comerciales Cayman Airways

Honduras, y LANHSA

Fuente: (Interairports, 2017)

Terminales aéreas
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Figura 12: Datos generales aeropuerto internacional Goloson
Fuente: (Honduras A. d., Memoria de Sostenibilidad 2017-2018, 2019)
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En la figura 12 se muestran datos generales de la gestion de negocios en el Aeropuerto
Internacional Goloson. En relacion con el 2017 han incrementado las operaciones atendidas en el

2018 y las aerolineas se han mantenido.

2.1.3.4 AEROPUERTO INTERNACIONAL JUAN MANUEL GALVEZ

A 35 millas de la costa hondurefia, se localiza la isla de Roatan, de enorme atractivo turistico
y hogar al unico aeropuerto internacional de la region insular. El actual aeropuerto fue construido
por un consorcio espafiol y se inauguro el afio 1995, hoy dia acomoda a tanto trafico comercial y

privado como internacional y doméstico, con cifras anuales en ascenso.

En la historia se cuenta que el primer vuelo que llegé a este aeropuerto fue en 1964, una
aeronave tipo Cessna 206 operado por la empresa AEROSERVICIOS; la pista era muy corta y de
tierra y no existia una terminal de pasajeros. Operaban unicamente vuelos domeésticos, el especial

era entre La Ceiba y Roatan.

Con el paso de los afios la empresa SAHSA construy6 una pequerfia caseta y fueron afiadiendo
a estas instalaciones, pero no fue hasta en 1993 que a disposicion del gobierno central de Honduras
que se designd la construccion de una nueva terminal aérea internacional. Su nombre JUAN
MANUEL GALVEZ lo recibe en honor al expresidente hondurefio, pero cominmente conocido

como el aeropuerto internacional de Roatan.

Tabla 5: Ficha técnica Aeropuerto Internacional Juan Manuel Gélvez

Aeropuerto Internacional

Nombre oficial

Juan Manuel Gélvez

Empresa Administradora InterAirports, S.A.

Distancia de la cuidad 3 km
Altura al nivel del mar 3 km
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Continuacién de tabla 5

El aeropuerto cuenta con una plataforma para 4

La terminal aérea estacionamientos para aeronaves tipo C y 10

posiciones para vuelos de aviacion general.

Longitud: 2,090 mts
Ancho: 45 mts, Asfalto

Lineas aéreas comerciales AirTransat, American Airlines, AVIANCA, Delta

internacionales Airlines, Sunwing, United, y TAG

Lineas aéreas comerciales locales Aerolineas Sosa, AVIATSA, CM Airlines, y LANHSA

Fuente: (Interairports, 2017)
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Figura 13: Datos generales aeropuerto internacional Juan Manuel Galvez

Fuente: (Honduras A. d., Memoria de Sostenibilidad 2017-2018, 2019)

En la figura 13 se muestran datos generales de la gestién de negocios en el Aeropuerto

Internacional Juan Manuel Galvez. En relacion con el 2017 han incrementado las operaciones
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atendidas en el 2018 y las aerolineas atendidas han bajado.

2.2  TEORIAS DE SUSTENTO

A efecto de enriquecer la investigacion y sobre todo de darle validez a la misma, es de suma
importancia realizarla bajo el esquema de una teoria preexistente. Al utilizar una teoria de sustento,
la investigacion toma un rumbo especifico y se define en realidad cual es el propdésito de la misma,

dotandola de orden y secuencia.

221 MODELO SERVQUAL

El modelo Servqual se public6 por primera vez en el afio 1988, y ha experimentado
numerosas mejoras y revisiones desde entonces. EI modelo Servqual es una técnica de
investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las
expectativas de los clientes, y cdmo ellos aprecian el servicio. Este modelo permite analizar
aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite conocer factores incontrolables e

impredecibles de los clientes.

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio
(ZEITHAML, BITNER y GREMLER, 2009):

1) Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,

suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios.

2) Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio
rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder

preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.

3) Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidades para

inspirar credibilidad y confianza.

4) Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
31



clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto
del cliente.

5) Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la

infraestructura, equipos, materiales, personal. (Matsumoto Nishizawa, 2019)

En los primeros trabajos, Parasuraman y colaboradores llegaron a establecer hasta diez
dimensiones de calidad de servicio: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Competencia, Acceso,
Cortesia, Comunicacion, Credibilidad, Seguridad, Conocimiento del Cliente, y Tangibles. Sin
embargo, observaron un solapamiento importante entre estas dimensiones de calidad, asi que, tras
varias revisiones y mejoras realizadas en esta escala, los mismos autores concluyeron que la calidad
de servicio se podia entender a partir de cinco dimensiones que se median a través de su escala
SERVQUAL (Sanchez, 2004).

Esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las
expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento
de mejora y de comparacion con otras organizaciones. EI modelo SERVQUAL de Calidad de
Servicio mide lo que el cliente espera de la organizacion que presta el servicio en las cinco
dimensiones, contrastando esa medida con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio

en esas dimensiones (Sanchez, 2004).

El sesgo que posee la escala SERVQUAL tiene que ver con su concepcion de la interaccion
social entre empleados y clientes. Se parte de la idea de que dicha interaccion debe producirse
eminentemente en términos funcionales. En otras palabras, la calidad de servicio tendria que ver
con el grado en que puede darse el servicio esperado de una manera funcional y eficiente. De ahi,
las dimensiones de calidad que plantea la escala SERVQUAL.: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, como atencién personalizada. Sin embargo, de las acciones de servicio
también se derivan necesariamente relaciones emocionales entre empleados y clientes. Los
trabajadores de contacto llevan a cabo un trabajo emocional en sus interacciones con los usuarios.
Ponen el acento en esta limitacion de la escala SERVQUAL. (Price, L. L., Arnould, E. J., y Tierney,
P., 1995).

32



2.2.2 TEORIA DE SISTEMAS

La realidad cambiante y compleja ha exigido del hombre dia a dia una mayor parcelacion de
su mundo: fisica atdbmica, neurocirugia, cibernética, espeleologia, etc. Cada ciencia en particular
ha alcanzado un alto grado de especializacién, responsable de los grandes avances académicos,
cientificos y tecnoldgicos. Su actitud frente al mundo: descomponerlo en tantos elementos simples
como sea posible. Aqui, el desarrollo de la ciencia esta muy ligado a las ideas positivistas, en una

especie de oposicion a lo “sistémico’’.

La TGS busca formular principios validos para sistemas en general (antes llamados objetos),
sea cual fuere la naturaleza de sus componentes y las fuerzas interactivas o de organizacion
presentes en ellas. (GIGCH, 1987)

2.2.3 PROCESOS DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS

Los estudios de tiempos surgieron aproximadamente en 1880. Se dice que Frederick W.
Taylor fue el primero que utilizo un cronometro para medir el contenido de su trabajo. Su proposito
fue definir la jornada justa de trabajo. Hacia 1900, Frank y Lilian Gilberth empezaron a trabajar
con estudio de métodos. Su meta era encontrar el mejor método. En 1928, Elton Mayo inicio lo
que se conoce como el movimiento de las relaciones humanas. Por accidente, descubri6 que las

personas trabajan mejor cuando tienen mejor actitud. (Meyers, 2000)

2.3  CONCEPTUALIZACION

Toda investigacion, independientemente de su tipo, requiere de una fundamentacién que
permita hacer explicitas sus bases teoréticas y conceptuales. La fundamentacion teérico conceptual
implica el desarrollo organizado y sistematico del conjunto de ideas, conceptos, antecedentes y
teorias que permiten sustentar la investigacion y comprender la perspectiva o enfoque desde el cual

el investigador parte, y a través del cual interpreta sus resultados. (Barrera, 2017)
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2.3.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

Orientado a resultado, se considera la satisfaccion como el resultado de una experiencia de
consumo. En estas se incluye el estado cognitivo del comprador, respuesta emocional, experiencias
y el estado psicoldgico resultante. Orientada a Procesos parecen prestar una mayor atencion a los
procesos de percepcion, evaluativos y psicoldgicos que se combinan para generar satisfaccion
(Pamies, 2004).

2.3.2  OPTIMIZACION

Segln Brook Taylor (1965-1731) “la mayoria de los problemas en el mundo real tienen varias
soluciones y algunas tienen infinitas soluciones. El propdsito de la optimizacion es encontrar o
identificar la mejor solucion posible, entre todas las soluciones potenciales, para un problema dado.

En termino de algun o algunos criterios de la efectividad o desempefio.

El Dr. Nicolas José Scenna lo define como la optimizacién al proceso de seleccionar, a partir

de un conjunto de alternativas posibles, aquella que mejor satisfaga el o los objetivos propuestos.

Javier Ordofiez, PhD. nos menciona que optimizacion es encontrar la mejor solucion al
problema, el cual tiene muchas soluciones. Ajustar las variables de decision para llegar al mejor
resultado, calculado por una funcion objetivo.

En base a los pensamientos de estos grandes autores podemos definir la optimizacion como
la exploracion de la solucion o propuesta a un problema que mas se adecue a la finalidad que se
desea obtener cubriendo todas las perspectivas. La optimizacion en base al problema planteado
brindaria buscar la mejor solucién para la reduccion de los tiempos de espera de entrada, transito

y salida del estacionamiento del Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales.

2.3.3 TARIFA DE COBRO

Para Philip Kotler y Gary Armstrong, autores del libro "Fundamentos de Marketing", el
precio es "(en el sentido mas estricto) la cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio.
En términos méas amplios, el precio es la suma de los valores que los consumidores dan a cambio
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de los beneficios de tener o usar el producto o servicio".

Patricio Bonta y Mario Farber, autores del libro "199 Preguntas Sobre Marketing y
Publicidad", definen el precio como "la expresion de un valor. El valor de un producto depende de
la imagen que percibe el consumidor.” Tal y como lo expresan los grandes pensadores la tarifa de
cobro o precio es el valor que se establece para un producto o servicio el cual deseamos

implementar u obtener.

35



CAPITULO Ill. METODOLOGIA

Una vez expuesto el planteamiento del problema y marco tedrico se presenta la manera o
forma en que se llevo a cabo este estudio, es decir, la metodologia utilizada en la investigacion.
Los aspectos metodologicos orientan el proceso de investigacion del estudio desarrollado, por
cuanto esos procedimientos son los que orientan cualquier proyecto que se quiera realizar. El
disefio de la investigacion es una planificacion de lo que se debe hacer para lograr los objetivos del
estudio.

Lo que se plantea a continuacion, es el desarrollo de la metodologia que se utilizara para
llevar a cabo la investigacion de “Analisis y mejora de la satisfaccion del cliente en cuanto al
estacionamiento del Aeropuerto Ramon Villeda Morales”. De esta manera, se podran establecer
los procedimientos mas adecuados que serviran para obtener la informacién de forma éptima, lo

cual permitird que se obtengan resultados confiables que ayuden a dar validez a la investigacion.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

La congruencia metodoldgica es la coherencia o razon l6gica. Se trata de una caracteristica
que se comprende a partir de un vinculo entre dos 0 mas cosas. En el caso de la investigacion, seria
la relacion entre el problema y los objetivos, general y especificos. Dicho lo anterior, podemos
decir que en el siguiente apartado se podra establecer la relacion entre el problema planteado para
hacer la investigacion, con el objetivo general y objetivos especificos. Como se podra observar, la
manera en como fueron organizados estos temas, llevan una coherencia que ayudara a verificar la
congruencia entre el cumplimiento de los objetivos especificos con el objetivo general. Se espera
que este vinculo de por resultado la obtencién de la informacién correspondiente al tema central

de la investigacion. Ver tabla 5.
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Tabla 5. Congruencia metodolégica

TITULO

SATISFACCION DEL CLIENTE QUE UTILIZA EL SERVICIO DE ESTACIONAMIENTO DEL AEROPUERTO

INTERNACIONAL RAMON VILLEDA MORALES

Problema

Objetivo General

Preguntas de investigacion

Objetivos especificos

¢Como la afluencia del
trafico vehicular, los
sistemas actuales, los
ciclos de tiempo, las
tarifas de cobro
actuales y seguridad
influyen en la
satisfaccién del cliente
al utilizar el servicio
de estacionamiento del
Aeropuerto Ramon
Villeda Morales?

Evaluar la satisfaccion del
cliente en base a los
factores de afluencia del
trafico vehicular, los
sistemas actuales, los ciclos
de tiempo, las tarifas de
cobro y la seguridad al
utilizar el servicio de
estacionamiento del
Aeropuerto Ramon Villeda
Morales.

1. ¢Cual es la afluencia, frecuencia y horarios
del trafico vehicular que a diario accesan a las
instalaciones del aeropuerto de San Pedro Sula?

1. Determinar la afluencia, frecuencia y
horarios del trafico vehicular que a diario
accesan a las instalaciones del aeropuerto de
San Pedro Sula.

2. ¢Cuales son los sistemas de acceso
disponibles en la actualidad para el cobro de
uso del parque del aeropuerto de san pedro
sula?

2. Identificar cudles son los sistemas de acceso
disponibles en la actualidad para el cobro de
uso del parque del aeropuerto de San Pedro
Sula.

3. ¢(Cudl es la medicion promedio para
completar un ciclo de entrada y salida de
vehiculos en la terminal internacional?

3. Evaluar cual es la medicion promedio para
completar un ciclo de entrada y salida de
vehiculos en la terminal internacional.

4. ;Cual es el nivel de satisfaccién del usuario
con respecto a la seguridad brindada en el
estacionamiento?

4. Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario
con respecto a la seguridad brindada en el
gstacionamiento.

5. ¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario
con respecto a las tarifas de cobro brindada en
el estacionamiento?

5. Evaluar el nivel de satisfaccién del usuario
con respecto a las tarifas de cobro brindada en
el estacionamiento.

Fuente: (Elaboracién propia)
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3.11 DIAGRAMA DE LAS VARIABLES

El definir las variables de investigacion brinda claridad al momento de llevar a cabo el
desarrollo proporcionando un patron para utilizar. La variable dependiente de esta investigacion

consiste en la optimizacion de tiempos, esto se buscaré dar solucion a la problematica que se da en

el estacionamiento del Aeropuerto Ramon Villeda Morales.

Figura 14: Diagrama de variables dependiente e independiente

Fuente: (Elaboracidn propia)
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Tabla 6: Operacionalizacion de las variables

Afluencia
Vehicular

Sistemas de
ingreso y salida

Ciclo de
Tiempo

Seguridad

Tarifa de
parqueo

Fuente: (Elaboracion propia)

6€

Es la porcion de una
magnitud o un cierto
namero de unidades.

Se le denomina
al porcentaje o
la extension que
abarcan
determinados servici
os o actividades

Periodo
temporal que, una vez
finalizado, vuelve a
empezar

Mecanismo
preparado para
salvaguardar un

objeto o persona.

El listado de
los precios o cuotas a
pagar que se exige
para utilizar un
servicio o acceder a
un producto.

Cantidad de vehiculos que
entran y salen de la terminal
aérea

Se define como la cantidad y el
tipo de problema que hay
actualmente al momento de
ingresar y egresar del
estacionamiento, evaluando que
tan eficiente es el manejo de
cobro en casetas actuales.

Periodo de tiempo el cual le
toma a un vehiculo y sus
ocupantes: acceder, dejar o
recoger pasajeros y luego
evacuar el predio del
aeropuerto.

Mecanismaos, técnicas y
personal destinado a brindar
seguridad (security y safety) a
los usuarios del
estacionamiento.

Monto que sera cobrado por el
uso de las instalaciones del
parqueo de la terminal
aeroportuaria.

Horario

Frecuencia

Cantidad

Eficiencia de
sistema actual

Tiempo
promedio,
Dificultad

para
estacionar

Nivel de
conformidad
con la
seguridad del
parqueo

Costo

Conformidad

Cantidad de vehiculos
ingresando o egresando
de las instalaciones / 1-2-
4

Problemas ingresando o
egresando del
estacionamiento / 5-6-7-8

Cantidad de tiempo en
que los vehiculos
ingresan, recogen o dejan
pasajeros y egresan de las
instalaciones / 3-9

Disponibilidad y
efectividad de los
elementos y dispositivos
de seguridad / 11

Cantidad pagada vs
servicio brindado

Usuarios /10-11

Encuesta /
Entrevista

Encuesta /
Entrevista

Encuesta /
Entrevista

Encuesta /
Entrevista

Encuesta /
Entrevista



3.1.2  HIPOTESIS

Las hipotesis se pueden definir como escenarios previstos segn el planteamiento del
problema y las posibles soluciones al mismo, debido a ellos se establecen hipdtesis de
comportamiento positivo o negativo para analizar los 2 puntos de los resultados. Debido a la
problemaética actual en el estacionamiento de Aeropuerto internacional Ramon Villeda Morales
para el acceso, transito y desalojo de vehiculos, se hizo una entrevista con el departamento de
Facilitacion de la Agencia Hondurefia de Aeronautica Civil la cual se encarga de auditar el transito
de los pasajeros por las terminales aéreas del pais y en base a los estudios realizados por este
departamento la hip6tesis de investigacion se plantea de la siguiente forma:

Hi: La satisfaccion del cliente que utiliza el servicio de estacionamiento del aeropuerto

Ramon Villeda Morales es mayor al 45%.

Ho: La satisfaccion del cliente que utiliza el servicio de estacionamiento del aeropuerto
Ramon Villeda Morales es menor o igual al 45%.

3.2 ENFOQUE Y METODOS

El enfoque de esta investigacion es un enfoque mixto es decir es una investigacion
cuantitativa y cualitativa. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010) “Este tipo de investigacion es
un proceso que recolecta, analiza e involucra datos cuantitativo y cualitativo en un mismo estudio

0 una serie de investigaciones para responder al planteamiento del problema” (p. 177).
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Enfoque y Método Enfoque Mixto

Enfoques Cuantitativo Cualitativo

Tipo de Estudio No experimental Teoria fundamentada

Tipo de Disefio Transversal

Alcance Descriptivo

Muestra No

POt Probabilistica

Muestra dirigida

Técnicas Encuesta Observacion y entrevista

Figura 15: Disefio del Esquema Metodol6gico

Fuente: (Elaboracion propia)
321 METODO DE LA INVESTIGACION

El disefio de investigacion que se implement6 en esta investigacion se define como no
experimental con alcance descriptivo, ya que son tipos de estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de las variables y que solo se observan los fendmenos en su ambiente

natural para analizar. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010).

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

Con el objetivo de dar respuesta a las preguntas de investigacion planteadas y desarrollar los
objetivos establecidos a continuacion se presentan la poblacion que sera el objeto de estudio, la
muestra seleccionada para su respectivo analisis y las fuentes de recoleccién de informacion
mediante el disefio de la investigacion. Finalmente se presentan las técnicas e instrumentos a ser
utilizados como las limitantes del estudio de investigacion.
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331 POBLACION

Segun (Selltiz, 1980), una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con

una serie de especificaciones.

Para llevar a cabo esta investigacion se toma el promedio de pasajeros y usuarios del
estacionamiento del Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales. Segin lo definen las
estadisticas del 2016 presentados por la concesionaria la afluencia varia entre los 74,000 usuarios

al mes.

3.3.2 MUESTRA

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. (Francisca Canales, Eva luz de
Alvarado, Elia Pineda, 1986) definen una muestra como una parte de la poblacién que se
selecciona, de la cual se obtiene realmente la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la
cual se efectuaron las mediciones y se observaron las variables objeto de estudio. En concordancia
por lo indicado anteriormente, y siendo que la muestra es no probabilistica el estudio de

investigacion conto con la siguiente muestra:

1) n= Z> xPxQ
E2

La férmula para extraer la muestra se aplicé de la siguiente manera:

Z=1.96

P=0.50

Q=0.50

E=0.05
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n= (1.96)2(0.50) (0.50)
(0.05)2

n=2384.16

Segun los calculos realizados mediante la aplicacion de la ecuacion para el célculo de la
muestra da como resultado encuestar 384 usuarios que ingresan al Aeropuerto Ramon Villeda

Morales.

3.3.3  UNIDAD DE ANALISIS

La unidad de analisis se define como los casos o elementos sobre los cuales se recolecta los
datos para la investigacion y sobre quienes se recolecta la informacion, estan relacionados con el
planteamiento del problema. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010). Para efectos de esta

investigacion la unidad de analisis esta representada con las siguientes caracteristicas:

Tabla 7: Unidad de Analisis

Indicador Valor

Género Indistinto
Caracteristica Usuario del estacionamiento del Aeropuerto Ramon Villeda Morales

Fuente: (Elaboracion propia)
3.34 UNIDAD DE RESPUESTA

La unidad de respuesta sera determinar el grado de influencia que las variables del estudio
tienen en los usuarios del estacionamiento del Aeropuerto Ramon Villeda Morales, 2019. Para esto
se utilizara la escala de Likert para medir ciertas preguntas, asi mismo se utilizara preguntas

cerradas y abiertas condicionadas.
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Tabla 8: Escala de Unidades de Respuesta Usadas

5 4 3 2 1

Muy

. . Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy Satisfecho
insatisfecho

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno

Las escalas Likert son instrumentos psicométricos donde el encuestado debe indicar su
acuerdo o desacuerdo sobre una afirmacion, item o reactivo, lo que se realiza a través de una escala

ordenada y unidimensional (Matas, 2016).

3.4  TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

Los instrumentos de medicion son el recurso que utiliza el investigador para recopilar los
datos de cada variable. Todo instrumento de recoleccion de datos debe reunir tres requisitos
esenciales: producir resultados consistentes y coherentes, debe mostrar validez y no debe permitir
sesgos. Existe una gran variedad de técnicas e instrumentos disponibles para medir las variables

dependiendo del tipo de investigacidn que se esté aplicando (Gras, 1990)

341 INSTRUMENTOS

Los instrumentos de investigacion deben poner en evidencia la confiabilidad y fiabilidad de
la recoleccidn de datos. Los instrumentos que se utilizan permiten la obtencion de la informacion

con el objetivo de dar respuestas a las interrogantes buscando dar soluciones al estudio planteado.

El instrumento que se utilizé para recolectar los datos es el cuestionario. El cuestionario se
conforma por una serie de preguntas, una por cada variable a medir y es congruente con el problema
de investigacion, asi como con la hipdtesis. Cada pregunta es cerrada, a la vez se aplicar el
cuestionario a cierto nicho de personas que visitan el Aeropuerto Internacional Ramon Villeda

Morales.
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3.4.1.1 TIPOS DE INSTRUMENTOS

El instrumento para utilizar en esta investigacion es el cuestionario que es un sistema de
preguntas racionales ordenadas de forma coherente tanto del punto de vista logico, como
psicologico, expresados en lenguaje sencillo y comprensible, que generalmente responde por
escrito la persona interrogada, el cuestionario permite la recoleccion de datos provenientes de
fuentes primaria es decir de personas que poseen informacion que resultan de interés para la

investigacion.

Desde el punto de vista cuantitativo se utilizarda como instrumento de medicién el
cuestionario personal con preguntas cerradas las cuales se elaboraron con la finalidad de
puntualizar en las variables que indicen la satisfaccion del cliente en relacion al estacionamiento y

tiempos de espera en entrada y salida del aeropuerto.

3.4.1.2. PROCESO DE VALIDACION DE LOS INTRUMENTOS

La determinacion de la validacion de los instrumentos se utilizara el Alpha Cronbach con el
cual se valida la confiabilidad de las encuestas obtenidas. EI Alpha de Cronbach fue disefiado por
el por Lee Joseph Cronbach PHD hoy en dia es el método méas habitual para el para estimar la
fiabilidad de las encuestas. Con esto podemos decir que se utiliza para obtener el grado de validez

de nuestras encuestas mediante el calculo establecido en la matriz.

Al realizar la prueba con Alpha de Cronbach obteniendo un resultado mayor al 0.7 esto nos
arrojaria que la encuesta disefiada nos brindara los datos reales necesarios para llevar a cabo la
encuesta y obtener las respuestas que influiran en la investigacion. Al realizar la prueba y obtener
resultados menores al 0.7 nos indicara que se debe corregir la encuesta ya que no se obtendran

datos influyentes.
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Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

793 6

Figura 16: Resultado prueba Alpha de Cronbach

Fuente: (Elaboracién propia)

El resultado segun el Alpha de Cronbach es de un 0.793 segun las preguntas (6) que se
relacionan a la satisfaccion del cliente en general. Siendo un estadistico de fiabilidad aceptable para

la investigacion.

3.4.2 TECNICAS

Las técnicas generalmente van de la mano con el método de investigacion. Este a su vez es
el que determina qué técnicas se van a usar. La técnica es indispensable en el proceso de la
investigacion cientifica, ya que integra la estructura por medio de la cual se organiza la
investigacion. Aunque el método y la técnica se encuentran intimamente ligados no se identifican,
pues ambos se complementan y son necesarias en la investigacion. La técnica empleada para esta
investigacion es una encuesta autoadministrada. En este tipo de encuestas el cuestionario se le
proporciona directamente al entrevistado quienes lo contestan marcando directamente de acuerdo
a la unidad de respuesta mencionada anteriormente. La encuesta es una de las técnicas de

recoleccion de informacién mas usadas.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacion se pueden definir como el lugar donde se encuentran los datos
requeridos que posteriormente se pueden convertir en informacion Gtil para la investigacién, estos
datos requeridos que posteriormente se pueden convertir en informacion util para la investigacion,
estos datos se deben de recopilar de distintas fuentes las cuales se clasifican en dos: fuentes
primarias y fuentes secundarias; dichas fuentes ayudaran a sustentar la investigacién. (Herrera &
Yéanez, 2014).
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351 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias se caracterizan porque son recopiladas por el propio investigador. Se
las obtiene mediante el contacto directo con el objeto de estudio. Para la presente investigacion se
utilizaron fuentes primarias como las entrevistas, cuestionarios y documentos informativos de la

empresa (Pasteur, 2002).

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias consisten en aquella informacién que el investigador recoge de
estudios realizados anteriormente. En la recoleccion de la informacion no se establece contacto con
el objeto de estudio. Las fuentes secundarias utilizadas durante esta investigacion fueron los libros
en fisico y en digital, documentos, revistas, entre otros documentos del CRAI de UNITEC. Libro:

Metodologia de la Investigacion (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

3.6 LIMITANTE DEL ESTUDIO

Las limitantes consisten en todas aquellas barreras, condicionamientos, delimitaciones y
restricciones que se pueden encontrar al llevar a cabo una investigacion. Nos encontramos con
diferentes sucesos imprevistos que pueden alterar el desarrollo por esto, desde la perspectiva de
Avila (2001, 87), una limitacion consiste en que se deja de estudiar un aspecto del problema por
alguna razon. Con esto se quiere decir que toda limitacion debe estar justificada por una buena

razon. A continuacion, se enlista la limitante identificada:

1) Restricciones por parte de la concesionaria al brindar informacion que tiene un caracter

confidencial.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En el siguiente capitulo se muestran los resultados obtenidos al aplicar la metodologia de
investigacion descrita en el capitulo 111 dicha aplicabilidad brinda informacion fundamental al
presente estudio, ya que mediante esta da respuesta a los objetivos y respuestas de investigacion

formulados en el capitulo I.

4.1 DATOS GENERALES

La seccion que a continuacion se presenta muestra los datos demograficos de la muestra,
incluyendo la informacion grafica de género, la cantidad de usuarios que hacen uso del

estacionamiento del aeropuerto y descripcion de las variables independientes.

411 GENERO

A continuacidn, se muestra un grafico de pastel por genero de los participantes de la encuesta

realizada para poder llevar a cabo dicha investigacion.

B Femenino

Masculino

Figura 17: Genero segun encuestados

Fuente: (Elaboracion propia)

La gréafica anteriormente presentada muestra la distribucién de encuestas de acuerdo con su
género, donde se demuestra la prevalencia del género masculino siendo un 63% entre los

encuestados.
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4.1.2 USO DEL AEROPUERTO

El siguiente grafico muestra la cantidad de personas encuestadas que hacen uso del

estacionamiento del Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales.

W Si

® No

Figura 18: Personas que hacen uso del estacionamiento del aeropuerto

Fuente: (Elaboracién propia)

El 81% de la muestra corresponde a personas visitantes, viajeros y empleados de los que se
tomaron los datos para evaluar la satisfaccién del cliente en cuanto al estacionamiento del
aeropuerto. EI 19% restante corresponde a las personas que se encuestaron, pero no han hecho uso

del estacionamiento del Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales.

4.2 VOLUMEN VEHICULAR

¢ Con que frecuencia hace uso de las instalaciones del estacionamiento del aeropuerto RVM?

DIARIO SEMANAL MENSUAL OTROS

Figura 19: ;Con que frecuencia hace uso de las instalaciones del estacionamiento del
aeropuerto RVM?

Fuente: (Elaboracion propia)
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En la figura 19 se muestra la frecuencia con la que los encuestados hacen uso del
estacionamiento del aeropuerto, 30% de las personas encuestadas lo usan diario ya que son
personas que trabajan ahi, y un 43% como otros, considerando como otros a todos aquellos

encuestados que hacen uso de este ocasionalmente (2-3 veces al afio).

¢ En qué horario generalmente visita el aeropuerto?

7:00 A.M. A 12:00 12:00 MEDIODIA A 5:00 P.M. EN 8:00 A.M. A 5:00 P.M.
MEDIODIA 5:00 P.M. ADELANTE

Figura 20: Horario en el que generalmente visitan el aeropuerto

Fuente: (Elaboracion propia)

En la figura 20 se muestran los datos segln los encuestados en el que el horario que visitan
es entre 8:00 a.m. a 5:00 p.m., este normalmente son las personas que trabajan en el aeropuerto y
ese es su horario laboral. Asi mismo, el 28% de los encuestados visitan en un horario de 12:00
mediodia a 5:00 p.m. 23% personas de las encuestadas visitan de 5:00 p.m. en adelante. Y una
minoria del 18% de las personas van en un horario matutino. Tomando en cuenta que la encuesta

se realiz0 a personas afueras del aeropuerto, turistas, familiares de turistas y empleados.
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4.3 SISTEMA DE INGRESO Y SALIDA

¢Ha tenido problema a la hora de realizar el pago de estacionamiento en nuestras

instalaciones?

mSi
H No

Figura 21: Problema a la hora de realizar el pago en las casetas de cobro

Fuente: (Elaboracién propia)

En la figura 21 se muestran los porcentajes segun los encuestados al momento de hacer el
pago, siendo un 60% de la porcién desfavorable la cual si han tenido problemas al hacer el pago
en las casetas, y la porcion favorable de un 40% que no ha tenido problemas. A los encuestados
que han tenido problemas se les pidi6 que especificaran que tipo de problema han tenido, a lo que
los resultados fueron:

Qué tipo de problema ha tenido:

EXTRAVIO DE TICKET MALA ATENCION DEL SISTEMA MUY LENTO
CAJERO

Figura 22: Problemas que han tenido los encuestados al momento de realizar el pago

Fuente: (Elaboracién propia)
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En la figura se refleja que 67% de las personas encuestadas han tenido problemas e inquietud
porque consideran que el sistema de cobro es muy lento, asi mismo el 18% consideran que hay una
mala atencion del cajero atendiendo, no tienen amabilidad, no saludan, entre otras cosas, y el 14%
de los encuestados han tenido problema extraviando el ticket para su cobro y salida del

estacionamiento ya que genera un cobro elevado por la pérdida del ticket.

¢Como evaluaria el funcionamiento y operacion del sistema de pago en el estacionamiento?

MUY BUENO BUENO REGULAR MALO MUY MALO

Figura 23: Evaluacion del funcionamiento y operacion del Sistema de pago en el
estacionamiento

Fuente: (Elaboracion propia)

De los 310 encuestados, el 39% de las personas encuestadas evallan como malo el
funcionamiento y operacion del sistema de pago que hay actualmente en el estacionamiento del

aeropuerto.
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¢ Qué tan eficiente le parece el proceso de acceso, pago y salida del estacionamiento del aeropuerto?

MUY BUENO BUENO REGULAR MALO MUY MALO

Figura 24: Eficiencia en el proceso de acceso, pago y salida del estacionamiento del
aeropuerto

Fuente: (Elaboracion propia)

En la figura 24 se muestran los datos segin la escala de Likert donde el 48% de los
encuestados consideran en general la eficiencia en todo el proceso de entrada hasta la salida como
malo, siendo una porcion del 44% encuestados con resultados desfavorables a comparacion con la

porcién favorable.

4.4 CICLO DE TIEMPOS

¢ Cudl es el tiempo promedio de su visita en el Aeropuerto Ramon Villeda Morales?

MENOS DE 30 MIN. DE 30 MIN A 1 HORA. MAS DE 1 HORA.

Figura 25: Tiempo promedio de visita en el aeropuerto

Fuente: (Elaboracién propia)
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En la figura 25 se muestran que el 46% de los encuestados estan en méas de una hora en el
estacionamiento, ya sea viajero o trabajador. 40% de los encuestados estan en promedio de 30 min.
a una hora estacionados, y solo el 12% de los encuestados que su visita es menor a 30 minutos, ya
que estos evitan pagar las altas tarifas de cobro por ingresar al estacionamiento, siendo para ellos

una solucidn de parqueo en las afueras del aeropuerto.

¢Pierde tiempo en la busqueda de parqueo en el estacionamiento del aeropuerto?

W Si
H No
= Algunas veces

Figura 26: Evaluacion del tiempo en el estacionamiento del aeropuerto

Fuente: (Elaboracion propia)

En la figura 26 se muestra que el 45% si pierden tiempo al momento de ingresar y encontrar
un parqueo disponible en el estacionamiento, mismo porcentaje muestra que algunas veces sucede.
A su vez, solamente un 10% indica que no pierde tiempo, esto puede suceder debido al horario en

que se transita el aeropuerto.
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4.5 DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD

Nivel de satisfaccion al momento de dejar el vehiculo en el estacionamiento. Seguridad

MUY INSATISFECHO  INDIFERENTE SATISFECHO MUY
INSATISFECHO SATISFECHO

Figura 27: Nivel de satisfaccién al momento de dejar el vehiculo en el estacionamiento segun

la seguridad.

Fuente: (Elaboracién propia)

En la figura 27 se muestran los datos de los encuestados segun la escala de Likert donde la
porcion favorable es mayor a la desfavorable, esto indica que la seguridad segun los encuestados
es satisfactoria, tomando en cuenta que la seguridad del aeropuerto no es administrada por la

concesionaria del aeropuerto.

Nivel de satisfaccion al momento de dejar el vehiculo en el estacionamiento. Comodidad

37%
= 30% =

23%

MUY INSATISFECHO  INDIFERENTE SATISFECHO MUY
INSATISFECHO SATISFECHO

Figura 28:Nivel de satisfaccion al momento de dejar el vehiculo en el estacionamiento segun
la comodidad.

Fuente: (Elaboracion propia)
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En la figura 28 muestra el nivel de satisfaccion del cliente al momento de dejar el vehiculo
en el estacionamiento segun la comodidad. Considerando que 1 es muy insatisfecho y 5 muy
satisfecho, de la cual hay un 37% de los encuestados que la comodidad es muy relevante, ya que
muchos expresaron que no hay un orden en horas pico en la recepcion de pasajeros y embalaje. El
43% de la porcion es desfavorable siendo mayor que la favorable por lo que la comodidad en el
estacionamiento del aeropuerto no es satisfactoria para la mayoria de los encuestados.

Nivel de satisfaccion al momento de dejar el vehiculo en el estacionamiento. Ubicacion

MUY INSATISFECHO  INDIFERENTE SATISFECHO MUY
INSATISFECHO SATISFECHO

Figura 29: Nivel de satisfaccion al momento de dejar el vehiculo en el estacionamiento segin
la ubicacion

Fuente: (Elaboracion propia)

En la figura 29 muestra el nivel de satisfaccion del cliente al momento de dejar el vehiculo
en el estacionamiento segun la ubicacion. Considerando que 1 es muy insatisfecho y 5 muy
satisfecho, de la cual hay un 50% de los encuestados que la ubicacion no es relevante y les es
indiferente. Siendo mayoritaria la porcion favorable con un total de 32% y una porcidn

desfavorable de 18%.
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4.6 TARIFA DE PARQUEO

¢Esta conforme con las tarifas actuales de parqueo?

B Si
HN..

Figura 30: Conformidad con las tarifas actuales de parqueo

Fuente: (Elaboracién propia)

En la figura 30 muestra la conformidad que hay actualmente con las tarifas de parqueo,
siendo un 83% de negatividad y solamente un 17% afirmando su total conformidad del mismo. Los
encuestados de la cual su conformidad no era satisfactoria, debian explicar el porqué de su
inconformidad, la cual la mayoria explica que la tarifa es muy cara en consideracion al tiempo y
otras personas consideran gque no se deberia de cobrar, debido al trafico que hay en horas pico las

personas deben de pagar mas por el congestionamiento, entre otras observaciones.

Nivel de satisfaccion al momento de dejar el vehiculo en el estacionamiento. Costo

MUY INSATISFECHO  INDIFERENTE SATISFECHO MUY
INSATISFECHO SATISFECHO

Figura 31: Nivel de satisfaccion al momento de dejar el vehiculo en el estacionamiento segin
los costos

Fuente: (Elaboracién propia)
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En la figura 31 se muestran los datos segun la opinion de los encuestados, donde se refleja
claramente que un 44% se siente insatisfecho por los altos costos que conlleva ingresar en vehiculo

al estacionamiento del aeropuerto. La porcion desfavorable es mayoritaria a la favorable.

4.7 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Después de haberse analizado cada una de las variables independientes y sus dimensiones y
haber encontrado hallazgos importantes dentro de cada variable con respecto a sus dimensiones y

en forma global, se procede a realizar la prueba de hipdtesis.

HO: La satisfaccion del cliente que utiliza el servicio de estacionamiento del aeropuerto
Ramon Villeda Morales es menor o igual al 45%.

Data
Null Hypothesis = 0.45
Level of Significance 0.05
Number of Items of Interest 5486
Sample Size 9300

Intermediate Calculations

Sample Proportion 0.589892473
Standard Error 0.0052
Z Test Statistic 27.1174

Lower-Tail Test
Lower Critical Value -1.6449
p -Value 1.0000
Do not reject the null hypothesis

Fuente: (Elaboracion propia)

Dado a los resultados por medio de la prueba de proporciones cola izquierda, se acepta la
hipétesis nula, por lo que se comprueba que la satisfaccién del cliente que utiliza el servicio de

estacionamiento del aeropuerto Ramon Villeda Morales es de un 45% o menor.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos se establecen las conclusiones y recomendaciones

para cada una de las variables investigadas con el fin de dar respuesta al problema planteado en

esta investigacion.

5.1 CONCLUSIONES

A continuacion, se detallan las conclusiones en base a los resultados de las encuestas

aplicadas.

1)

2)

3)

4)

De acuerdo con los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los usuarios del servicio
de estacionamiento del aeropuerto Ramon Villeda Morales se rechaza la hipdtesis de
investigacion y se acepta la hipotesis nula, ya que menos del 45% de los encuestados se
encuentra satisfecho con el actual servicio brindado en el acceso y cobro del estacionamiento.
Esto nos da la certeza que se deben aplicar cambios al sistema para subir a los niveles de

satisfaccion deseados.

Basados en los resultados obtenidos de las encuestas se determina que los usuarios que hacen
uso del servicio del estacionamiento hacen visitas en frecuencias diarias (empleados y
proveedores) y anuales (pasajeros), a su vez el mayor porcentaje lo hace en un horario diurno
concordando con los horarios pico de vuelos del aeropuerto de San Pedro Sula.

Durante la investigacion en el mercado local de sistemas de acceso y cobro de los diferentes
estacionamientos comerciales utilizados en la ciudad y mediante los resultados de las encuestas
obtenidas se determind que el sistema utilizado en la actualidad en las vias de acceso se
encuentra desfasados con respecto a los diferentes sistemas implementados por otros

establecimientos similares.

Basados en la medicidn de ciclos de tiempo y mediante las encuestas a los usuarios que estaban

desalojando las instalaciones del estacionamiento se determind que en promedio el visitante
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5)

6)

toma maés de 1 hora en completar un ciclo completo de acceso y salida del mismo a su vez se
nos indicd que el sistema de cobro es el punto donde méas tiempo se pierde; otro factor que

afecta el tiempo es la dificultad de encontrar parqueo en ciertas ocasiones.

Las instalaciones del Ramon Villeda Morales actualmente se encuentran resguardados por una
division de seguridad aeroportuaria creada con el fin de garantizar la seguridad de cada uno de
los usuarios del aeropuerto. Es por esto que al encuestar a los distintos usuarios del
estacionamiento se puede concluir que la seguridad brindada en el servicio de estacionamiento

es un aspecto en el cual el usuario se encuentra satisfecho.

Mediante los analisis de los resultados podemos concluir que uno de los aspectos principales
por los cuales los distintos usuarios tanto locales como pasajeros no se encuentran satisfechos
es por el precio por hora de uso del servicio, ya que estos indican que no vale la pena pagar un
precio alto por un sistema en el cual se invierte mas tiempo en salir que en el propoésito de la

visita.

5.2 RECOMENDACIONES

A continuacion, se detallan las recomendaciones que se establecen de acuerdo con las

conclusiones obtenidas en esta investigacion.

1)

2)

3)

Se recomienda llevar a cabo una ampliacion en los carriles de acceso y salida del aeropuerto,
en la cual se debe implementar un carril de entrada y uno mas de salida para aumentar el

volumen de vehiculos que puedan transitar.

Crear un plan de capacitacion para el personal que puede brindarle un apoyo intelectual y

practico para atender a los usuarios de forma eficiente, mejorando asi los tiempos de espera.

Considerar cambiar el sistema actual de cobro el cual se encuentra desfasado, por uno moderno
en el cual los cobros sean automatizados tal y como los encontramos en algunos centros

comerciales del pais.
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4)

5)

6)

Se recomienda tomar en consideracion una reorganizacion y sefializacion del estacionamiento
del aeropuerto Ramon Villeda Morales en el cual se establezcan adecuadamente los sitios en
los cuales es prohibido estacionar y de ser posible establecer parqueos de uso exclusivo para
los colaboradores de las diversas compafiias que utilizan las instalaciones del aeropuerto de

forma cotidiana.

Llevar a cabo estudios similares en el resto de los aeropuertos del pais para conocer el nivel de

satisfaccion de los usuarios con respecto a los estacionamientos.

Considerar reevaluar los costos por hora de los parqueos y crear tarifas para uso prolongado

para evitar vehiculos estacionados en el perimetro del aeropuerto.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

La aplicabilidad consiste en el desarrollo integral de un proyecto en base a las areas de
conocimiento establecidas por el PMI luego de estudios de las mejores practicas a nivel mundial.
En base a esto el desarrollo de la aplicabilidad se llevard a cabo una de las recomendaciones
formuladas en base a los resultados de las encuestas. El proyecto sera la ampliacion e
implementacién de un carril de acceso y uno de salida para aliviar la aglomeracion de vehiculos

que diario transitan por las instalaciones del aeropuerto Ramon Villeda Morales.

6.1 TITULO DE LA PROPUESTA

Ampliacion de las vias de acceso vehicular en el Aeropuerto Internacional Ramon Villeda

Morales.

6.2 INTRODUCCION

En el presente capitulo se desarrolla un plan general para el proyecto de la ampliacién de las
vias de acceso vehicular en el Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales, en la cual consta
unicamente de la construccion, e implementacion del equipo de acceso y cobro de este. A través
de la ejecucion del proyecto, el equipo actual de proyectos de la concesionaria sera participe y

responsable de tareas asignadas en el proyecto.

6.3 DESCRIPCION DEL PLAN DE ACCION

La propuesta para la ampliacion de las vias de acceso vehicular en el Aeropuerto
Internacional Ramon Villeda Morales se desarrolla por medio de la metodologia del Project
Management Institute (PMI), realizando los planes que corresponden a cada una de las areas de

conocimiento.

6.3.1 GESTION DE LA INTEGRACION

La Gestion de la Integracion del Proyecto incluye los procesos y actividades necesarios para

identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los diversos procesos y actividades de direccion
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del proyecto dentro de los grupos de procesos de la direccion de proyectos (Guia del PMBOK,
2013). Desarrollar, revisar, analizar y comprender el alcance, es decir todo lo que esta incluido y

lo que se excluye del mismo.

6.3.1.1 ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Por medio de esta acta debidamente autorizada y firmada, por la persona encargada se
formaliza el inicio del proceso de gestion de la ampliacion de las vias de acceso vehicular en el

Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales.

6.3.1.1.1 NOMBRE DEL PROYECTO

Ampliacion de las vias de acceso vehicular en el Aeropuerto Internacional Ramon Villeda

Morales.

6.3.1.1.2 PROPOSITO

Actualmente el cliente que hace uso de los servicios del estacionamiento del Aeropuerto
Internacional Ramon Villeda Morales ha tenido inconvenientes en cuanto al mismo, segun los
resultados obtenidos de la encuesta, la mayor parte de los clientes se queja que el sistema de cobro
actual es muy lento por lo que genera una aglomeracion de vehiculos haciendo pagar mas al cliente.
Por lo que se busca solventar esta situacion optimizando los tiempos creando un carril de entrada

y salida agregando el sistema actual para los carriles extras.

6.3.1.1.3 DESCRIPCION DE ALTO NIVEL Y SUS LIMITES

El proyecto consiste en la ampliacion de las vias de acceso vehicular en el Aeropuerto Ramon
Villeda Morales. La fecha de inicio para el desarrollo del proyecto es el 04 de noviembre del 2019
culminando el 04 de abril del 2020.

6.3.1.1.4 DEFINICION DEL PRODUCTO DEL PROYECTO

La ampliacion de los carriles se daré en el punto de mayor congestionamiento a la altura de
63



las casetas de cobro. Serdn construidos de concreto hidraulico con 20 cm de espesor y un ancho de
calzada de 3.5 mts cada uno. A su vez, se implementara una caseta de cobro méas y un punto de

entrada usando el sistema que se maneja actualmente.
6.3.1.1.5 DEFINICION DE REQUISITOS DEL PROYECTO

1) Cumplir con los acuerdos presentados en la propuesta y respetar los requerimientos definidos

en el alcance (tiempo, costo y calidad).

2) Hacer entrega de un informe quincenal de los avances del proyecto y actividades realizadas a

la fecha; este sera revisado y aprobado por el director del proyecto.

3) Entrega de un documento final que contenga las lecciones aprendidas de las actividades
realizadas, los resultados alcanzados y material utilizado para capacitaciones.

6.3.1.1.6 OBJETIVOS DEL PROYECTO

Los objetivos del proyecto estan planteados de acuerdo con la triple restriccion que se puede
observar en la figura 26, la cual indica que el alcance, tiempo y costo definido son los que rigen el
desarrollo del proyecto.

-Cumplir con la elaboracion de los -Concluir con los entregables antes
entregables de acuerdo a las de la fecha proyectada por el cliente
especificaciones estipuladas en la que es el 04 de abril del 2020.

documentacion. -Criterio de Exito: Aprobacién por

-Criterio de Exito: aprobacion de parte del cliente de cada entregable
todos los entregables por parte del que es finalizado en la fecha
cliente. programada.

COSTO

-Cumplir con el presupuesto
estimado del proyecto de L.

-Criterio de Exito: No exceder el
presupuesto del proyecto.

Figura 32: Triple restriccion especifica del proyecto
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6.3.1.1.6.1 OBJETIVO GENERAL

Ampliar las vias de acceso vehicular en el Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales,

optimizando los tiempos del cliente y la aglomeracion de vehiculos en horas pico.

6.3.1.1.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Tramitar con las entidades gubernamentales los documentos y permisos correspondientes.

2) Realizar el disefio de construccion.

3) Realizar cotizaciones para la compra del sistema.

4) Controlar con calidad utilizando las normas de 1ISO 9001 y 14001 en las cuales la empresa se

encuentra certificada.

5) Lograr la satisfaccion del cliente con la solucién brindada.

6.3.1.1.7 ENTREGABLES

Los entregables y sub entregables son los paquetes de trabajo en los que se divide el proyecto,

esto para efectos de facilitar la planificacion, ejecucion, control y seguimiento y cierre de este.

Tabla 9: Entregables y sub entregables del proyecto

AMPLIACION VIAS DE ACCESO DEL AEROPUERTO RAMON VILLEDA MORALES

1.0 INICIO

1.1 Acta de constitucion del proyecto
1.2 Establecimiento de equipo de trabajo
2.0 DISENO

2.1 Reunion con equipo de disefio

2.2 Elaboracidn de disefio

2.3 Cotizaciones de equipo de acceso
2.4 Elaboracién de presupuesto base

2.5 Permisos de construccion
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Continuacién de tabla 9

2.6 Presentacion de Master Plan
3.0 LICITACION

3.1 Elaboracién de invitacion a licitar

3.2 Publicacién de invitacion a licitar

3.3 Seleccidn de posibles oferentes

3.4 Reunion con oferentes seleccionados
3.5 Seleccién de mejor oferta

3.6 Contratacion de empresa constructora

4.0 CONSTRUCCION

4.1 Demarcacion de la zona y traslado de equipo

4.2 Trazado y niveles

4.3 Excavacion y preparacion de subsuelo

4.4 Carriles de concreto hidraulico

4.5 Casetas de cobro

4.6 Acabados

4.7 Remocion de equipo e instalaciones provisionales

5.0 EQUIPO DE ACCESO Y COBRO TAS

5.1 Compra de equipo de acceso y cobro TAS
5.2 Instalaciones de sistema de acceso y cobro

5.0 CIERRE

5.1 Informe de supervisor
5.2 Acta de entrega del proyecto
5.3 Apertura de nuevos carriles

6.3.1.1.8 FINALIDAD DEL PROYECTO

Optimizar los tiempos de espera de acceso y salida de vehiculos que visitan las instalaciones

aeroportuarias.

6.3.1.1.9 SUPUESTOS

1) Laempresa ejecutora del proyecto cuenta con la experiencia necesaria para su desarrollo.

2) Los proveedores se alinearan a nuestros estandares de calidad en cuanto a la compra de los

equipos, mobiliario, materiales e insumos.

3) Disponibilidad por parte de proveedor del equipo de acceso y cobro.

4) Prioridad por parte del equipo de proyectos actual de la concesionaria.
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1)

2)

3)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

6.3.1.1.10 RESTRICCIONES

Los feriados nacionales no seran trabajados por los trabajadores.

El calendario laboral sera de lunes a sabado en horario de 7:00 am a 5:00 pm; la hora de

almuerzo sera de 12:00 pm a 1:00 pm. Se aceptard modificacion solo en caso de retraso.

Se cuenta con un presupuesto de L.1,791, 916.40 con una tolerancia maxima del 5% sobre el

presupuesto asignado.

6.3.1.1.11 RIESGOS DE ALTO NIVEL

Retrasos en las instituciones del estado.

Imposicion de nuevos impuestos.

Huelgas y tomas de carreteras.

Incremento excesivo en costos debido a la inflacion.

Devaluacion de la moneda local.

Cambios climaticos

Calidad deficiente de los equipos.

6.3.1.1.12 REQUISITOS DE APROBACION

El proyecto serd entregado a la concesionaria, quien firmara la aprobacion, luego de una

evaluacion en el tiempo establecido y dentro del presupuesto asignado. El local debe cumplir con

todas las especificaciones en cuanto a disefio aprobado y estandares de calidad segun criterios

pactados.
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6.3.1.1.13 APROBACION DEL ACTA DE CONSTITUCION

Para dar por aprobada y oficializada el acta de constitucion del proyecto, es necesario que
esté firmada por ambas partes, tal como se detalla en la tabla 10, dando garantia que estan de

acuerdo con lo que el documento contiene.

Tabla 10: Aprobacion del acta de constitucién del proyecto

Fecha de aprobacién Director del proyecto Patrocinador / Cliente

6.3.1.2 PLAN PARA LA DIRECCION DEL PROYECTO

A continuacién, en la tabla 11 se enlista los planes subsidiarios y los procesos aplicables para
cada uno de ellos para llevar a cabo el proyecto.

Tabla 11: Matriz del plan de la integracion del proyecto segin el PMBOK

PLAN SUBSIDIARIO PROCESOS APLICABLES

Planificar la gestion del alcance

. Recopilar los requisitos
Plan de Gestion del Alcance o
Definir el Alcance

Crear la EDT
Planificar la gestion del cronograma
Definir las actividades

Plan de gestién del Tiempo Secuenciar las actividades
Estimar la duracion de las actividades

Desarrollar el cronograma

Planificar la gestion de los costos

Plan de Gestion de los Costos Estimar los costos

Determinar el presupuesto

Plan de Gestion de la Calidad Planificar la gestion de la calidad
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Continuacién de la tabla 11

Plan de Gestion de los Recursos Humanos

Plan de Gestion de las Comunicaciones Planificar la gestion de las comunicaciones

Plan de Gestion de los Riesgos

6.3.2 GESTION DEL ALCANCE

Planificar la gestion de los recursos
humanos

Planificar los riesgos

Identificar los riesgos

Plan de Gestién de los Interesados Planificar la gestion de los interesados

La Gestion del Alcance del Proyecto incluye los procesos necesarios para garantizar que el

proyecto incluya todo el trabajo requerido y unicamente el trabajo para completar el proyecto con

éxito. Gestionar el alcance del proyecto se enfoca primordialmente en definir y controlar qué se

incluye y qué no se incluye en el proyecto.

6.3.2.1 ESTRUCTURA DE DESGLOSE DE TRABAJO

[Arnpliacion de accesos

del RVM

L

[—-Acta de constitucion

| _Reunion con equipo

| _Establecimiento de da disoho
equipo de trabajo |_Elaboracion del
diseino

| Cotizacion de
equipos de cobro

| _Elaboracion de
presupuesto base

| _Permisos de
construccion

| _Presentacion del
Master plan

Figura 33: Estructura de desglose de trabajo

Licitacion l
3 =

| Elaboracion de
invitacion a licitar

|_Publicacion de
invitacion a licitar

| Seleccion de
posibles oferentes

Reunion con los
[—oferente
seleccionados

_Seleccion de Mejor
Oferta

Contratacion de
empresa
constructora

{ Construccion ]

| _Demarcacion y
trazlado de equipos

—Trazado y Niveles

|_Carriles de concreto
Hidrualico

—Caseta de cobros

A q

Remocion de equipo
—e instalaciones
provisionales

I

Equipo de cobros TAS

Compra de equip

e cobro e
instalacion a TAS

Instalacion de
equipos de cobro

i a8
supervisor

Acta de entrega del

proyecto

Apertura de los
nuevos carriles
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6.3.3 GESTION DEL TIEMPO

La gestion del tiempo se muestran todas las actividades que deben de desarrollarse para cada

entregable, sub entregable y tarea, se indica el orden en que se desarrollaran y el tiempo que tomara

realizar cada una. Para el desarrollo de la gestion de tiempo se elabora un cronograma en el software

Microsoft Project en donde se incluye descripcién tiempo de inicio y final, secuencia y los hitos

del proyecto.

| |
4+ Ampliacion vias de acceso al RVM

4 Inicio
Acta de constitucion del proyecto
Establecimiento de equipo de trabajo
4 Diseiio
Reunion con Equipo de disefio
Elaboracion de Disefio
Cotizaciones de equipos de acceso
Elaboracion de Presupuesto Base
Permisos de construccion
Presentacion de Master Plan
4 Licitacion
Elaboracion de invitacion a licitar
Publicacion de invitacion a licitar
Seleccion de posibles oferentes
Reunion con Oferentes seleccionados
Seleccion de Mejor Oferta
Contratacion de empresa constructora
4 Construccion
Demarcacion de la Zona y traslado de equipo
Trazado y niveles
Excavacion y preparacion de subsuelo
Carriles de concreto hidraulico
Caseta de cobros
Acabados

Remocion de equipo e instalaciones
provisionales

4 Equipo de acceso y cobro TAS
Compra de equipo de acceso y cobro TAS
Instalaciones de sistema de acceso y cobro
4 Cierre
Informe de supervisor
Acta de entrega de proyecto
Apertura de nuevos carriles

Figura 34: Cronograma del proyecto

109 dias
2 dias
1dia
1dia
42 dias
1dia
10dias
4 dias
10 dias
21 dias
0.5 dias
16 dias
2 dias
1dia

5 dias

2 dias
5 dias
1dia
66.5 dias
1.5 dias
3 dias
10 dias
30 dias
10 dias
12 dias
4 dias

82.5 dias
63 dias
12 dias

3 dias

2 dias
0.5 dias
0.5 dias

lun 4/11/19
lun 4/11/19
lun4/11/19
mar 5/11/19
mié 6/11/19
mié 6/11/19
jue 7/11/19
jue 21/11/19
jue 21/11/19
jue 5/12/19
jue 5/12/19
jue 5/12/19
jue 5/12/19
lun9/12/19
mar 10/12/19
mar 17/12/19
jue 19/12/19
jue 26/12/19
vie 27/12/19
vie 27/12/19
mar 31/12/19
vie 3/1/20
vie 17/1/20
vie 28/2/20
vie 13/3/20
vie 13/3/20

jue 5/12/19
jue 5/12/19
vie 13/3/20
mar 31/3/20
mar 31/3/20
jue 2/4/20
jue 2/4/20

jue 2/a/20
mar 5/11/19
lun 4/11/19
mar 5/11/19
jue 2/1/20
mié 6/11/19
mié 20/11/19
mar 26/11/19
mié 4/12/19
jue 2/1/20
jue 5/12/19
vie 27/12/19
lun 9/12/19
mar 10/12/19
mar 17/12/19
jue 19/12/19
jue 26/12/19
vie 27/12/19
lun 30/3/20
lun 30/12/19
jue 2/1/20
jue 16/1/20
jue 27/2/20
jue 12/3/20
lun 30/3/20
mié 18/3/20

lun 30/3/20
mar 3/3/20
lun 30/3/20
jue 2/a/20
mié 1/4/20
jue 2/4/20
jue 2/4/20

1,791,916.40 LPS

0.00 LPS
0.00LPS
0.00 LPS
20,000.00 LPS
0.00 LPS
0.00 LPS
0.00 LPS
0.00 LPS
20,000.00 LPS
0.00LPS
0.00 LPS
0.00 LPS
0.00 LPS
0.00 LPS
0.00LPS
0.00 LPS
0.00 LPS

1,155,000.00 LPS

0.00LPS
0.00 LPS
0.00 LPS
0.00 LPS
0.00 LPS
0.00 LPS
0.00 LPS

616,916.40 LPS
0.00 LPS
0.00 LPS
0.00 LPS
0.00 LPS
0.00 LPS
0.00 LPS
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Como se observa la duracion total del proyecto es 109 dias con una fecha de inicio de lunes

4 de noviembre de 2019 y fecha de finalizacion el jueves 2 de abril de 2020.

El diagrama de Gantt con su ruta critica se muestra a continuacion:

« Ampliacion vias de acceso al RVIM 109 dias T
 Iniclo 2dias mox

Pem ]
Presentacion de Master Plan
+ Licitaclon

Elaboracion de Invit:
Publ d

avacion y preparacion ce subsuelo
& concreto hidraulico
& cobros.

AANNAAAARINNNNAA228383333227028380

Apertura de nuevos carmiles 0.5 dlas

Figura 35: Diagrama de Gantt

P

6.3.4 GESTION DE LOS COSTOS

La gestion de los costos consiste en detallar el presupuesto estimado del proyecto el cual

sirve de base para poder controlar los costos del proyecto.

Tabla 12: Presupuesto total de

ITEM DESCRIPCION
1.0 Inicio
2.0 Disefio
3.0 Licitacion
4.0 Construccion
5.0 Equipo de acceso y cobro TAS
6.0 Cierre

| proyecto

PRESUPUESTO TOTAL DEL PROYECTO

TOTAL
L. 0.00

L. 20,000.00
L.0.00
L. 1,155,000.00
L. 616,916.40
L. 0.00
L. 1,791,916.40

%
0%

1.00%
0%
65%
34%
0%
100%
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Los entregables que muestran un 0% es debido a que la concesionaria ya cuenta con un
equipo de proyectos, por lo que ellos seran los encargados de realizar algunas de las actividades
competentes para cada uno de ellos. Ya que la construccion e instalacion de equipo serad por medio
de una contratacion externa, se toma en cuenta una reserva del 5% por imprevistos del costo total

del proyecto.

6.3.4.1 CONTROL DE COSTOS

El rendimiento de los costos del proyecto serd medido a través de la técnica de valor ganado;

para la cual se utilizaran las siguientes métricas:

1) Variacion del Cronograma (SV)
2) Variacion del Costo (CV)
3) indice de desempefio de cronograma (SPI)

4) indice de desempefio de costos (CPI)

6.3.5 GESTION DE LA CALIDAD

Para garantizar la calidad durante todo el proyecto, se determina la siguiente politica de
calidad: compromiso a desarrollar todas las actividades del proyecto cumpliendo con los estandares
de calidad establecidos, respetar leyes aplicables, la mejora continua de los procesos y buscar la

satisfaccion constante de las necesidades del cliente mediante la entrega de un producto de calidad.
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Tabla 13: Plan de Gestion de Calidad del proyecto

Nombre del Proyecto:

Ampliacién de las vias de acceso vehicular Director del Proyecto Fecha_u|t|_n:|a Versién
: . actualizacion
en el Aeropuerto Internacional Ramon Ing. Jorge Gutierrez RO1
. 20.11.2019
Villeda Morales.
EDT Entregable Especificaciones Me_tc_)do Gj,e Crlter!g Responsable
# Verificacion aceptacion
Se debe informar al
departamento de proyectos
sobre lo deseado para que este . o ) ]
calificado para llevar acabo la Visual de Vida proyecto
planificacién y control del
proyecto.
Desarrollo de un disefio que
cumpla los requisitos ASTM Aprobacion por
) Disefio para concretos, elaborar un Formato de parte de Equipo de
presupuesto el cual cumpla | - verificacion Gerencia proyectos
con los requisitos de la General
empresa.
Formato de
Se debe cumplir a cabalidad Aceptacion .
L e Bases de Equipo de
3 Licitacién con los datos especificos de S
o L licitacion proyectos
disefio contratacion
externa
Se debe finalizar la
construccion con 2 carriles de
acceso que cumplan con los Inspeccién
L requisitos del contrato y las Visual / Especificaciones Equipo de
4 Construccion pruebas de calidad. Se debe Listas de del contrato proyectos
obtener una caseta de cobros verificacion
lista para ser utilizada.
Se debe obtener el equipo ;
s | Equipo de acceso licitado que se acople al Bases de G?(r)?tlgs:e Equipo de
y cobro TAS sistema actual y con un contrato compraf proyectos
funcionamiento garantizado. instalacion
Se debe obtener un informe de
6 Cierre calidad satisfactorio, con los Informes de Plan de calidad Director del
carriles habilitados. desempefio proyecto
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6.3.6 GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

La gestion de los recursos humanos se refiere al personal que se encargara de desarrollar todo

el proyecto.

Edgardo Maradiaga

Gerente General /
Patrocinador

Jorge Gutierrez

Director de
Proyectos

Equipo de proyectos

Empresa Constructora

istema de
Control de acceso
y cobro

Interairports Obra Civil

Figura 36: Organigrama del proyecto

Tabla 14: Plan de Gestion de Recursos Humanos

Nombre del Proyecto: Fecha tltima

Ampliacion de las vias de acceso vehicular Director del Proyecto BN Version
: . actualizacion
en el Aeropuerto Internacional Ramon Ing. Jorge Gutierrez RO1
. 20.11.2019
Villeda Morales.
Persona Gerente Director Equipo
Entregable General / . de C()Enrzg[i?gra TAS
9 Patrocinador | Proyectos | proyectos
Acta de Constitucién R I I I I
Plan de Direccion de A R | | |
Proyecto
La construccion A R I R I
Informe Financiero A R I I I
Informe d~e A R | | |
Desempeiio

Notas: R: Responsable; A: Aprueba; C: Consulta; I: Informa
74



6.3.7 GESTION DE LOS RIESGOS

La Gestion de los Riesgos del Proyecto incluye los procesos para llevar a cabo la
planificacion de la gestion de riesgos, asi como la identificacion, andlisis, planificacion de respuesta
y control de los riesgos de un proyecto. Los objetivos de la gestion de los riesgos del proyecto
consisten en aumentar la probabilidad y el impacto de los eventos positivos, y disminuir la

probabilidad y el impacto de los eventos negativos en el proyecto. (Institute, 2017)

A continuacién, tabla 15.
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Tabla 15: Gestion de los riesgos

Nombre del Proyecto:

9.

L . . Director del Proyecto Fecha ultima actualizacién Version
Ampliacién de las vias de acceso vehicular en el Aeropuerto .
. . Ing. Jorge Gutierrez 20.11.2019 RO1
Internacional Ramon Villeda Morales.
# . . Conse- | Cate- | Proba- | Im- | Prio- Respuesta Persona
Riesgo identificado : ) L .
cuencia | goria | bilidad | pacto | ridad Estrategia Accién Responsable
Incumplimiento de las Convocar reunion con el
1 especificaciones de Q T B A A Transferir equipo para revisar Equipo de trabajo
requisitos del proyecto requisitos
climaﬁgd;g;znristrasen Implementar medidas de
2 9 . T E M A M Aceptar control y mantener un Director del proyecto
el proyecto en la época - .
de luvias margen por imprevistos
Atrasos en la llegada del Mantener un maraen oor
equipo de cobro y T E A A A Evitar im revistog P Director del proyecto
emisién de boletos P
Tomas de carreteras, Implementar medidas de
paros nacionales, S E B B B Aceptar P control Director de proyecto
saqueos
. T E M A A Evitar Reunién con el alcalde para
Atrasos en los permisos - . -
5 - que agilice el proceso de Alcaldia Municipal
de construccion .
permisos
Notas: Im
. . . . pacto . .
Consecuencia: tiempo, costo, calidad (q), seguridad Probabilidad Bajo Medio Alto
Categoria: técnico, externo, direccién de proyectos, organizacional .
Probabilidad e Impacto: Alto, Medio, Bajo Alto Transferir St VIS
Prioridad: Alta, Media, Baja Medio Transferir Transferir -

Estrategia: Aceptar, Mitigar, Transferir, Evitar Bajo Transferir Transferir

Accidn: qué se realizara para implementar la estrategia

Aceptar



6.3.8 GESTION DE LOS INTERESADOS

Tabla 16: Gestion de los Interesados

Nombre del Proyecto:

L . . Director del Proyecto Fecha ultima actualizacién Version
Ampliacion de las vias de acceso vehicular en el Aeropuerto | .
- . ng. Jorge Gutierrez 20.11.2019 RO1
Internacional Ramon Villeda Morales.
Compromiso © Estrategia
~ 'a \U)
81 ¢l =| ¢| .| 88| §
c ‘D = 2 8 = 2
Interesado S| ¢ 32| 2| 8| o€ | =
a @ zZ < -
[a) wn
Gerente _General X A A Gestionar de cerca
(Patrocinador)
Director de Proyectos X B A Informar
Equipo de proyectos X B A Informar
Empresa Constructora X B A Informar
TAS X B A Informar
Usuarios en general X B B Monitorear

Notas:
X: Actual; D: deseado
A: Alto; B: Bajo

Estrategias: Gestionar de cerca (A-A); Mantener satisfecho (A-B); Informar (B-A); Monitorear (B-B)
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6.3.9 GESTION DE LAS ADQUISICIONES

El plan de manejo de adquisiciones establece los puntos a requerir para la contratacion en
este proyecto. El plan identifica y define los elementos a ser adquiridos y los criterios de seleccion

para los proveedores.

Tabla 17: Gestion de las Adquisiciones

o Nombr'e del Proyecto: . Director del Proyecto Fecha_ulti!r'la Version
Ampliacién de las vias de acceso vehicular en el Ing. Jorae Gutiérrez actualizacion RO1
Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales g.Jorg 20.11.2019

Contrato # Tipo Monto Duracié | Responsable Riesgos
EDT| kR T- LPS n
M) Dias
Construccion de obra civil 4 F 1,155,000.00 66.5 Equipo Incumplimiento de las
especificaciones de
requisitos del proyecto
Equipo de cobros TAS 5 F 616,916.40 82.5 Equipo Retrasos en la llegada del
equipo
Notas:

Tipo de contrato: Precio Fijo; Reembolso de costos; Por Tiempo y Materiales (T-M)

En la tabla 17 se muestra los dos contratos que se necesitaran para la ejecucion del proyecto,
siendo un contrato de precio fijo para la construccion de obra civil y el contrato de proveedor del

equipo de acceso y cobro de igual manera precio fijo.
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ANEXOS
ANEXO 1. ENCUESTA APLICADA A LA MUESTRA POBLACIONAL

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

1. ¢Utiliza usted el estacionamiento del aeropuerto Ramén Villeda Morales?
o Si
o No

*En caso de ser No, fin de la encuesta.

2. ¢Con que frecuencia hace uso de las instalaciones del estacionamiento del aeropuerto RVM?
o Diario
o Semanal
o Mensual
o Otros

3. ¢Cudl es el tiempo promedio de su visita en el aeropuerto RMV?
o Menos de 30 min.
o De 30 min. a1l hora
o Mas de una hora

4. ¢En qué horario generalmente visita el aeropuerto RMV?
o 7:00 a.m. a 12:00 mediodia
o 12:00 mediodia a 5:00 p.m.
o 5:00 p.m. en adelante
o 8:00a.m.a5:00p.m.

5. ¢Hatenido problema a la hora de realizar el pago de estacionamiento en nuestras instalaciones?
o Si
o No

*Si su respuesta es No, pasar a la pregunta 7.
6. ¢Qué tipo de problema ha tenido?
o Extravio de Ticket

o Mala atencion del cajero
o Sistema muy lento
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¢ Como evaluaria el funcionamiento y operacion del sistema de pago en el estacionamiento?
Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

© O O O O

¢Que tan eficiente le parece el proceso de acceso, pago y salida a nuestro estacionamiento?
o Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

o O O O

¢Pierde tiempo en la busqueda de parqueo en el estacionamiento del aeropuerto?
o Si
o No
o Algunas veces

. ¢ Esta conforme con las tarifas actuales de parqueo?
o Si
o No

. ¢ Marque segun usted considere su nivel de satisfaccién al momento de dejar su vehiculo en el
estacionamiento?

I\/_Iuy Insatisfecho | Indiferente | Satisfecho I_\/Iuy
Insatisfecho satisfecho
Seguridad
Comodidad
Costo
Ubicacion
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ANEXO 2. COTIZACIONES

5 Tecnologia Acceso & Seguridad, S.A. ™ =
W‘q‘: TEL. SPS:(504)2558-5306 al 09 /2558-5078 TEL.TEG: 2236-7874 / 2236-5230/31 _] ~
E-Mail: infohns@tas-seguridad.com Tecnogre. Acceso & Segurited

Barrio Rio de Piedra, 9a. Calle "A" 19 Avenida, S.0. Casa No. 94, San Pedro Sula, Honduras
Colonia Palmira, 3ra. Calle "B" Avenida Republica de México, Casa No.2321, Cerca de Plaza Benito Juarez, Tegucigalpa, Honduras
GUATEMALA « EL SALVADOR e HONDURAS e COSTARICA « PANAMA « REPUBLICA DOMINICANA

www.tas-seguridad.com
Cliente: Fecha:
Direccion: Cotizacion No.:
Atencion: Vigencia:
Teléfono: Contacto:

Validador Sistema de Parqueo
ag Cantidad Descripcion P.U. Total

V de cinta magnéti izado, de insercion, para leer cinta magnética de ticket,
1 conectado a computador para cobro, "mata el ticket" para evitar re-uso. Modelo: DP6200.
Fabricante: Datapark (USA)

$3.479.00 $3.479.00
1 C ion de vali y sist No incluido

Sub-total $3.479.00

ISV $521.85)
Total $4,000.85|

Observaciones:

Pago: 60% por anticipado junto con orden de compra y 40% contra entrega entrega.
Pago en Délares

Entrega: de 14 a 21 dias, después de recibir anticipo y orden de compra.

Garantia: 12 meses a partir del despacho de fabrica, no se aplica en el caso de que la alimentacion eléctrica
alos i no este protegida contra di: ios, no este y no posea aterrizaje. Ademas
siel no ple con las exigencias dadas por TAS y los equipos son intervenidos sin la
autorizacion de TAS , asi como que después de dos mese el sistema no este cubierto por soporte
de Zr D fivo, s

- Tecnologia Acceso & Seguridad, S.A. ; =
W TEL. SPS:(504)2558-5306 al 09 /2558-5078 TEL.TEG: 2236-7874 / 2236-5230/31 _] :)
E-Mail: infohns @ tas-seguridad.com Tecnomgea Acceso & Segurited
Barrio Rio de Piedra, 9a. Calle "A" 19 Avenida, S.0. Casa No. 94, San Pedro Sula, Honduras
Colonia Palmira, 3ra. Calle "B Avenida Republica de México, Casa No.2321, Cerca de Plaza Benito Juarez, Tegucigalpa, Honduras

GUATEMALA « EL SALVADOR « HONDURAS « COSTARICA « PANAMA « REPUBLICA DOMINICANA

wwaw.tas- seguridad.com
Chente: Fecha:
Direccion: Cotizacion No.:
Atencion: Vigencia
Teléfono: Contacto:
Impresora de Cobro
Imagenes Cantidad Descripcion P.U. Total
1 Impresora de alto trafico, matricial, doble carrete de papel, para ion de cobro, i
con dora de cobro D: rk $1,118.90 $1,118.90
1 Configuracion . No incluido|
Sub-total $1.,118.90
ISV $167.84
Total $1,286.74
Observaciones:
Pago: 75% por anticipado junto con orden de compra y 25% contra entrega entrega.
Pago en Dolares
Entrega: de 6a8 d és de recibir anticipo y orden de compra.
Garantia: 12 meses a partir del despacho de fabrica, no se aplica en el caso de que la alimentacion
eléctrica a los equipos no este protegida contra disturbios, no este da y no posea

aterrizaje. Ademas si el cableado no cumple con las exigencias dadas por TAS y los equipos
son intervenidos sin la autorizacion de TAS |, asi como que después de dos mese el sistema no
este cubierto por soporte de imi pi tivo, se aplicara




- Tecnologia Acceso & Seguridad, S.A.
lﬁ: TEL. SPS:(504)2558-5306 al 09 /2558-5078 TEL.TEG: 2236-7874 / 2236-5230/31
E-Mail: infohns@ tas-seguridad.com

G-

Tecncmga Access & Segurictad

Barrio Rio de Piedra, 9a. Calle "A" 19 Avenida, S.0. Casa No. 94, San Pedro Sula, Honduras

Colonia Palmira, 3ra. Calle "B" Avenida Republica de México, Casa No.2321, Cerca de Plaza Benito Juarez, Tegucigalpa, Honduras

GUATEMALA o EL SALVADOR « HONDURAS e COSTARICA e PANAMA o REPUBLICA DOMINICANA

GUATEMALA « EL SALVADOR e HONDURAS e COSTARICA « PANAMA « REPUBLICA DOMINICANA

Barrio Rio de Piedra, 9a. Calle "A" 19 Avenida, S.0. Casa No. 94, San Pedro Sula, Honduras
Colonia Palmira, 3ra. Calle "B” Avenida Republica de México, Casa No.2321, Cerca de Plaza Benito Juarez, Tegucigalpa, Honduras

wyav.tas-seguridad.com
Cliente: Fecha:
Dirmociais Ot N
Atencion: Vigencia:
Teléfono: Contacto:
Di =
Imagenes Cantidad Descripcion P.U.§ Total $
Estauondesaluda recibe el ticket de cinta éti ion de inio de alta
iaalair P la LCD, hora militar, de uso auténomo sin operario,
2 solamente introduce el ticket y luego de confi y verificar la validacio i la barrera de
salida y retiene el ticket, uso pesado, 120VAC, offfon line. C idad para tar 2 lect
&) Modelo: DP5800. Fabri Datapark (USA) $5,785.64 $11,571.28
Sub-total partes y equipos $11,571.28
1 Servicios pi i parai lacion de equipos, ifig ion de cada uno,
iSi i y pruebas. Durante js les de trabajo (no en horas de la noche). $400.00 $400.00
1 ducm'—’u y M. O. de cableado de datos para interconectar los equipos entre si. No incluye Existente
1 |Reconfiguracion de software de administracion central para reconOCer NUEVOS equipos. $250.00 250.00
1 Desmontaie de equipos actuales. $280.00 280.00
Sub-total Servicios y materiales $930.00
Sub-total sin isv $12,501.28
N Tecnologia Acceso & Seguridad, S.A. ;m S
lﬁn: TEL. SPS:(504)2558-5306 al 09 /2558-5078 TEL.TEG: 2236-7874 / 2236-5230/31 _] =)
E-Mail: infohns@tas-seguridad.com Tecnomge, Acceso & Segurited

wiwaw.tas seguridad.com
Cliente: Fecha:
Direccion: Cotizacion No.:
Atencion: Vigencia
Teléfono: Contacto:
CPU Computadora de Cobro
Imagenes Cantidad Descripcion P.U. Total
CPU de la computadora de cobro I\nuonademnfaspre«progmadas hasta 99 cajeros,
de de parqueo. Se configura zonas de tiempo, niveles de
1 seguridad, oomurucacnon serial RS485/ethemet a computador central, tarifas programables,
modulo de diagnéstico con reporte, reporte estadistico de parqueo y cajeros, no incluye ningun
accesorio. Modelo: DPE001-CPU. Fabricante: Datapark. $6.250.00 $6.250.00
1 Config ion de vali y si No incluido|
Sub-total $6.,250.00
ISV $937.50
Total $7,187.50
Observaciones:
Pago: 75% por anticipado junto con orden de compra y 25% contra entrega entrega.
Pago en Dolares
Entrega: de 6a8 és de recibir anticipo y orden de compra.
Garantia: 12rneeesapa‘t’rdeldapachodefébrica,msewlicamelcasodequelaalimenmcién
e a los equipos no este protegida contra di: ios, no este Yy no posea
Ademas si el no cumple con las exigencias dadas por TAS y los equipos

somntervmndoasmlaamnzxmdeTAS asi como que después de dos mese el sistema no
esie cublero por soporie de manieniméento pro e
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ANEXO 3. SITUACION ACTUAL
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ANEXO 4. PROPUESTA
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2,91

ANEXO 5. TARIFAS DE PARQUEO

(TARI :ms DE ESTACIONAMIENTO

Gratis

’ de0allr NINUE0S.covnersssss
' 24.00

de 11 minutos @ 1 hora.....

craccion de 15 1 ninutos.... 9.00

AVISO IMPORTANTE
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