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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto sefiala la importanciacdeocer el desempefio de las
Aerolineas, sus diferentes areas y su rol dentro taigsmo. Conociendo el
comportamiento del pasajero, como uno de los mpertantes ya que su experiencia
con una aerolinea comprende de un tiempo redudiiifer@ncia de otras areas como
un hotel, restaurante, hosteria, centro turisétm,

Por otra parte, las éareas participantes ded&ouna aerolinea, estan en la
obligacidn de colaborar en conjunto, con el Uricale brindar lo que se ofrecen
Servicio de Primer Niveltal como lo exige la Organizacion de Aviacion iCiv
Internacional (OACI), como maximo ente reguladdrpEpdsito de una aerolinea,
no solo se basa en lograr la compra repetitivandeoleto, sino fidelizar al pasajero,

mejorando de esta manera su imagen corporativaehlacal e internacional.

Sin dejar de lado la labor del personal deiségd se recalca que, aunque ésta no
es reconocida entre los pasajeros, es de gran tamea la funcion que cumple
dentro de la aviacion civil, aerolinea o aeropyestibre todo si se trata de vuelos

internacionales, donde los estdndares son masanypéixigentes.

Palabras claveAviacion Civil, Aerolinea, Pasajero, Servicio deg8ridad.
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ABSTRACT

This project shows the importance of knowiflg tperformance of airlines,
different areas and their role in tourism. Knowihg behavior of the passenger, as
one of the most important as his experience wittaier comprising a short time

unlike other areas such as a hotel, restaurantresort, etc.

On the other hand, the participating areasiwitin airline are obliged to work
together for the sole purpose of providing whaofiered: A first class service, as
required by the International Civil Aviation Orgaation (ICAO), maximum
regulator. The goal of an airline, not only basedachieving the repetitive purchase
of a ticket, but passenger loyalty, t improving gsrporate image locally and

internationally.

Without neglecting the work of security sesjitcs emphasized that, although this
is not recognized among the passengers, is of grgairtance in the role of civil
aviation, airline or airport, especially if it comdo international flights where

standards are more extensive and demanding.

Keywords: Civil Aviation, Airline, Passenger Security Semic
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INTRODUCCION

Los inconvenientes a la hora de viajar, sienffan estado presentes y mas cuando
son vuelos largos, con escalas o los llamadiges de dltima hora Cuando se
realiza un viaje se espera hacerlo con total satign y tranquilidad, asumiendo que
al momento de hacer la compra del boleto, se adrjuie servicio de Calidad total.
Es aqui cuando la seguridad aérea y la imagerom@iya de la aerolinea, son

calificados por sus clientes.

El servicio de seguridad aérea no es del @omnento general, pero es de gran
importancia, tanto para el pasajero como para lalimea misma que influye
directamente con el desarrollo de lealtad entreashjero y la compafiia aérea. De
acuerdo a la Escuela Técnica de Aviacion Civil @00s inicios de la seguridad de
aerolineas radica cuando la pirateria aérea sepnesente en el afilo de 1931 en
Arequipa, Peru, en el cual se dio el primer acoagdoderamiento ilicito de una

aeronave, el cual, posteriormente la OACI, denortddos de Interferencia ilicita”.

La OACI, que fue creada en 1944 por la Cooiende Chicago, para el estudio
de este tipo de problemas y relacionados con ke civil internacional; es la que
promueve reglamentos y regulaciones Gnicos en fianaetica mundial. (OACI|
2008).

En la actualidad se cree que las restriccignesidados de una aerolinea han
aumentado por la realidad mundial. Un caso purfumlel pasado atentado 9 de

Septiembre de 2001, donde dos aviones fueron deadies para ser impactados en

' 0ACI: Organizacién de Aviacion Civil Internacional
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las torres gemelas del World Trade Center de kdacide Nueva York. Esto es lo que
lleva a la interrogante, ¢ Qué fue lo que en redlfdbd? Acaso la responsabilidad la
lleva solamente la seguridad de la aerolinea, pugsé permitio el abordaje de
pasajeros con utensilios relativamente pequefoslgqo@recer eran inofensivos pero
al momento de unirlos con otros materiales fueramtaies, lo que permitié a los
secuestradores de la aeronave se apoderen deda@sti, como resultado el fatal

accidente.

Mientras se menciona la realidad mundial nlm s& habla de los atagques o
atentados, también se resalta la inestabilidaddecima que atraviesan varios paises,
gue influye en que las personas lleven a cabo ienalies intentos de salida de sus
paises de origen a como deé lugar, legal o ileégdd intento es valido para aquellos;
nuevamente es aqui donde la seguridad de unaresxaiiterfiere y estd en la
obligaciébn de, negar el abordaje de pasajeros stgmiecuales posean una
identificacion falsa, adulterada, supuestos impesto documentos reales obtenidos
de forma ilicita o por el contrario no tengan nindipo de documentos que permita
identificarlo. (TSA, 2006).

La compariia aérea se ve en el deber de tdrmun sinnimero de circunstancias
sea con entidades reguladoras, migraciones, etc.f@éese deja de lado su cliente
interno (colaboradores) y los pasajeros, son taméseenarios con los cuales debe

afrontar realidades.

El pasajero compra el boleto y automéaticameggponsabiliza a la aerolinea de
cualquier falta de conocimiento por parte de ejlesspera simplemente calidad de
vuelo a cambio de la compra de dicho boleto, prigiaénte eso sea suficiente para
el pasajero, viajar placenteramente sin complicaeiguna, inoportunamente no es

asi para la companiia aérea; pero, ¢Cual es larmgyectativa de una aerolinea?

> TSA: Transportation Security Administration: Administracidn de la seguridad para la transportacion.

4
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La compra frecuente de boletos indica satisfacd&rcliente, pero no basta que sélo
estén satisfechos ya que no muestra fidelidad, cdaspafiias aéreas esperan del
cliente, no solo la compra de un boleto o el agrdelocliente, sino desarrollar el
gusto de elegir una aerolinea especifica y quehapta de boletos sea continua y
exclusiva con dicha compafia. (Jacoby&Chesnut, 18if&do en Lealtad aérea (M.

Bravo, A. Vasquez-Parraga& J. Zamora, 2004).

Este tipo de situaciones indican que las aerat se ven en una constante lucha
tratando de preservar sus clientes, para conwsrtah exclusivos, pero para esto se
debe minimizar las quejas por parte de pasajeresiycir todo tipo de negligencias,
sean perdidas de equipaje, retrasos de vuelos muases ocasionan perdidas de
conexiones que corresponden netamente al persealampania aérea resaltando
la importancia de que las aerolineas gocen deomparsapto especializado en

seguridad para aerolineas.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El incorrecto proceder en el servicio de selgul, para las aerolineas con vuelos
internacionales en la ciudad de Guayaquil, ha atadenas quejas con respecto al
“inapropiado servicio de seguridad” afectando aagen corporativa de las mismas,
cuestionando asi el servicio que brindan a susriasyasi mismo la desconfianza e
insatisfaccion de los pasajeros en tomar los vuetosel pésimo servicio prestado,
provoca que las compafiias obtengan bajos ingresosomicos al asumir las
falencias que tienen las empresas que prestarvelisale seguridad que prestan este
servicio, ya que no cuentan con personal calificadapacitado, asi mismo ofertan

un servicio no personalizado. (Kuviajes, 2012)

Por otro lado entran los incesables intentesactos de interferencia ilicita y
prevencion de multas migratorias a las compafiasasépor procedimientos
incorrectos o vulneracion de procesos de segumgdadrespecto a documentos de
viaje asi como requerimientos especiales en vugltesnacionales con ciertos
destinos. Se entiende como acto de interferenidiajl a todo hecho o intento de
sabotaje de un vuelo burlando la seguridad dertdiaea y del aeropuerto, los cuales
podrian ser, amenaza de bomba, transporte equivad@dnercancias peligrosas,
narcotrafico, etc. Teniendo como consecuencia ig@ja personas y/o bienes de la

aviacion civil y transporte aéreo. (OACI, 2008).

Asi mismo, como un correcto control de docuoeide viajes, que compete a las
compafias aéreas ayuda a la prevencion de muligsafamias), lo cual asignan las
autoridades de migracion respectivas de cada Paipresume responsable de actos

de interferencia ilicita, multas migratorias, ytsascion 0 manipulacion de equipajes;



Propuesta para garantizar la calidad del servieisedjuridad para las aerolineas con vuelos
internacionales en la ciudad de Guayaquil y lostegeen la imagen corporativa.

al servicio de seguridad de la compafia aérea geee de métodos apropiados y

control de los mismos.

Por lo general, esto se lleva a cabo debitio @oca capacitacion al personal o
servicio especializado en las compafiias de segurédaea. Conociendo la ya
existencia de compafias de seguridad para aerslitagabién se sefiala que algunas
compafias aéreas, ya cuentan con personal deigalmasajero propio, en el caso
de Guayaquil algunas compafias con propio perstnakervicio de seguridad son:
Tame, Taca, Aerogal, Avianca que ahora Aerogabusaservicios de seguridad, etc.
Por esto una empresa dedicada al Servicio de gegual pasajero tiene que ser de
alta calidad y competitividad al brindar esta @e®in ya que se demuestra poco
interés en prestar una asistencia especializadaseguaridad aérea, tanto para

aerolineas como para pasajeros.

Por ultimo, pero sin restar importancia a Ustsaccion y/o manipulacion de
equipajes, es lo que mas afecta a la imagen cdiymrga que ésta es una relacion
directa entre pasajeros (clientes indirectos) wlaera (clientes directos). Por lo
tanto, de no hacer algo al respecto, las quejagsraagaumentando, minimizando los
ingresos econdémicos ya que se inclinarian por atmegios que “aparentemente

satisfagan las necesidades requeridas”.

Finalmente, se puede entender que el sed&geguridad al pasajero, también se
liga directamente a un oficio hacia la aerolinessnma, ya que un correcto
cumplimiento de procesos, facilita el control dent@todologia aplicada lo cual
beneficia a la imagen corporativa de la compafiqu® ayuda al crecimiento de la
misma y brinda al pasajero la completa satisfacgidaguridad al realizar cada uno

de sus viajes.
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Formulacion del problema

¢, Qué efectos negativos genera el servicio de siegurde aerolineas poco efectivo,

en la imagen corporativa de una compafiia aéreaumas internacionales?

De acuerdo a lo que plantea Kerlinger (1975), cdmrai que el problema de
investigacion debe expresar una relacion entre alasas variables, formulado
claramente y sin ambigledad, ya que implica unaenaatiara, concisa y precisa para

responder al objeto de estudio.

Delimitacion del problema

Campo:Seguridad para aerolineas.
Area: Turismo
Aspecto:Aerolineas

Tema: Andlisis del servicio de seguridad para las aeeal$ con vuelos
internacionales en la ciudad de Guayaquil y losteteque genera ante la imagen

corporativa para establecer la relacion Seguridainea-Pasajero.

Problema: ¢Existe un incorrecto proceder en el servicio dgursgad, para las

aerolineas con vuelos internacionales en la cidéa@uayaquil?

Delimitacion espacial:Guayaquil, Ecuador
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JUSTIFICACION

El presente proyecto busca analizar el sendei seguridad en las aerolineas con
vuelos internacionales, para lograr obtener y laringh servicio especializado en
seguridad aérea, que preste un asistencia de &alidda competitividad, buscando
mejorar los servicios recibidos hasta el momentolg® compafiias actuales a las
aerolineas con vuelos internacionales, proponi¢éadonovacion e implementacion
de un servicio de seguridad aérea especializadquim@d, cubriendo de esta manera
las necesidades actuales de las aerolineas epasppra brindar diversos servicios
en materia de seguridad, con el fin de obtenerolmpteta satisfaccion de los
pasajeros creando fidelidad en ellos para benefisis viajes, lo cual afecta

directamente a la imagen de una aerolinea.

De aqui, parte la importancia en que las pasotengan el conocimiento
adecuado cuando a viajar se refiere; puesto quevioses son el medio de transporte
aparentemente mas seguro, los clientes se hangadoade que las aerolineas
incrementen el uso de vuelos para movilizar pesdeaun lado a otro, aumentando
su popularidad y funcionalidad, ya que lo denomiaasste facil, comodo y répido.
Sin tratar de ahuyentar al publico que se sirveeste medio de transporte, la
incertidumbre que se percibe es, si las personagspan a cargo de la seguridad del
pasajero son conscientes de la importancia de attanente capacitado y al tanto de

normas y regulaciones establecidas ya que sonrarsocargo de personas.

Un estudio, revela que el 42% de quejas si@ésajeros lo ocupan las aerolineas,
por lo tanto este trabajo busca puntualizar losaresy errores cometidos que por
factor humano depende en los que una compafia aéreae inmersa dando
soluciones las cuales beneficien a los pasaje@dag aerolineas al mismo tiempo
sin despreocupar la seguridad, brindando comodyd&alvoreciendo no solo a la

9
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compafia aérea sino también al pasajero ya quetatas de seguridad de aviacion
civil, establecidas fueron creadas pensando ereeéstar de todos los que emergen

en la aviacion civil (Kuviajes, 2012).

Por esta razon la autora de este propuestamedbservacion propia y directa
mediante experiencia laboral en una compafia pl@stade servicio de seguridad

para aerolineas, se plantea establecer cuélesosoaspectos importantes de la

seguridad aérea dividiendo asi entre aerolineaasgj@ros, catalogandolos como

clientes directos y clientes indirectos respectieai®, desde el punto de vista de una

empresa especializada en el servicio de segurldzabajero.

Al encontrarse en el mismo nivel de importanga que sin pasajeros no hay
vuelos, sin vuelos no hay servicio de seguridadashjero. Asi mismo se proyecta
incitar a las aerolineas tener personal capacifmta que cumpla con ciertos
requisitos necesarios para manejar la seguridadladecomparfia aérea sin
despreocupar la imagen para a su vez, brindar ddady gozo al pasajero lo cual
podra manifestar su lealtad hacia determinadaiaeeol

Siendo este tema de relevancia en la actukliia tesinante se basa en el
conocimiento de falencias que existen en las aeyadi con vuelos internacionales en
la ciudad de Guayaquil para aportar soluciones @oobjetivo de mantener en
correcto desarrollo la relacion entre: Seguridakkrolinea - Pasajero, con el fin de

mantener la buena imagen de la organizacion.

10
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ANALISIS SITUACIONAL

El presente proyecto cuenta con varios ppdities en el tema: El Aeropuerto
como lugar de trabajo o desarrollo, Las aeroliremas vuelos Internacionales, Las
Empresas de Servicio de Seguridad para Aerolineisajmente los Clientes o
pasajeros que usan este medio de transporte. Rotadb, para poder realizar el
analisis se deben sefalar a su vez, las siguiargas: Organizacion administrativa,
recursos humanos, evolucién de la demanda de ®ervaeroportuarios y de
aerolineas, sistemas y equipos de comunicacioegaaion (transito aéreo), sistemas

y equipos de seguridad aeroportuaria e infraestraceroportuaria.

Cada una de las areas, basan sus funciomearerales de procedimientos propios
de cada empresa que a su vez se rigen de unidagsizacionales que tienen
funciones especificas establecidas por reglamengmsonales e internacionales
como: Direccion General de Aviacion Civil (DGAC)iy Organizacion de Aviacion
Civil Internacional (OACI).

Estas areas se organizan por jerarquias, doada una de estas tiene una
direccion o unidad de control a quien reportarsge ge encarga del correcto
cumplimiento de sus funciones que son de carablegatorio. En general las tareas
gue se desarrollan llegan a ser de rutina, debidoeaestan basadas en codigos y
normas perfectamente establecidas. No es posiltieara@partdndose de las
recomendaciones y normas orientadas a la segutaladelo de las aeronaves ya que

podria repercutir de forma alguna.

El 2004 fue el afio que se registrod bajo elbrende TAGSA al Aeropuerto “José
Joaquin de Olmedo” de la Ciudad de Guayaquil, mheréos estudios de factibilidad
de la creacion del nuevo aeropuerto se basarom eneucado potencial, los vuelos

internacionales de los paises de la costa del i@adhtre paises o hacia otros

11
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continentes, lo que llevd a la determinacion queréacion de este aeropuerto seria
factible, ya que las futuras instalaciones semérhente nuevas y de mejor calidad
lo que posteriormente llevaria a colocarse a unjarncategoria dentro del Ranking
de Aeropuertos de Sudamérica gracias a su infuatsta. Hoy en dia el aeropuerto
cuenta con 8 estacionamientos para aviones cows/gelmerciales, 8 para aviones
de Carga y 7 para Aviacion General; en el aspeztBatjuridad del Aeropuerto, vale
mencionar el uso de alrededor de 65 camaras \gsible las instalaciones del

Aeropuerto, lo que permite constante vigilancia2dsioras del dia.

En la actualidad son 9 aerolineas con vueltEsriacionales que operan en dicho
aeropuerto de las que se puede mencionar, KLM, IBERAN, COPA, AVIANCA,
AEROGAL, TAME, TACA y AMERICAN AIRLINES. Cada unaalestas aerolineas
cuenta con oficinas dentro y fuera del aeropusitoembargo cabe recalcar es que
no todas las antes mencionadas poseen oficinaetaapneden Ecuador, sino fuera
del pais, como es el caso de American Airlines gperaciones, contratos de
empresas prestadoras de servicio, etc. se realegsae Bogota; KLM, por su parte,
es una empresa que sus oficinas en el pais solpaanreclamos de equipajes y
venta de boletos, otro tipo de procedimientos setéin desde Canada, que es donde
gueda ubicado el call center. Por otro lado delddia fusiébn que se dio entre
Aerogal, Taca y Avianca, dado que las dos Ultimas imternacionales, Aerogal
asume operaciones nacionales que incluye seryicestados; lo que deja a Copa,

Lan, e Iberia como Aerolineas que no cuentan cavicge de seguridad propio.

Con respecto al Servicio de Seguridad corttoager las aerolineas, se encuentran
en proceso de andlisis para incorporar y mejoracgulimientos lo que llevaria a un
mejor nivel de satisfaccion del cliente. A pesae ¢ps procesos estan establecidos
por manuales, en la practica se deben incorpomregdimientos que en ocasiones
guedan al criterio de la persona que lo aplicaapartarse del objetivo principal, “La

Seguridad”. En el Ecuador, con lo que el ServigdSeéguridad de una Aerolinea se

3 . , . , . . .z ™
Operaciones: Transito Aéreo, Sistemas de Comunicacidn, aeronavegabilidad.

12
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enfrenta dia a dia en su mayoria es con el Nafotrgpersonas o equipajes),

documentos falsos y/o adulterados e impostoregjusisu labor se extienda un poco
mas supervisando equipajes de salidas y arribasajmfente revisando los aviones
para prevenir posibles atentados.

13
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OBJETIVOS GENERALES Y OBJETIVOS ESPECIFICOS

Objetivo General

Evaluar el servicio de seguridad para las aerddinea vuelos internacionales
en la ciudad de Guayaquil, con la finalidad deizaalpropuestas concretas

para el mejoramiento del servicio de seguridad paralineas.

Objetivos Especificos

1) Determinar la forma actual del servicio de seguridh pasajero para
establecer la importancia de la relacién Clientégrolinea — Seguridad -

Imagen.

2) Promover un servicio de seguridad especializadegur® para aerolineas
y pasajeros para obtener la lealtad del clientenpeatio del servicio que

puede ofrecer la seguridad de la aerolinea.

3) Incitar a las aerolineas tener personal capacigagocumpla con ciertos
requisitos necesarios en seguridad aérea sin desipa la imagen

corporativa.

14
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MARCO TEORICO

El marco teorico y conceptual de esta invest@n se plantea en torno a 4
situaciones que se relacionan conjuntamente caedaridad para aerolineas, los
pasajeros y las aerolineas, con las cuales poondedsu desarrollo se puede analizar
los diferentes aspectos que se presentan en ela@sidiar, las situaciones son las

siguientes:

1. El factor humano y su efectiva relacion con la mpalscion de equipajes y
prevision de multas.
El servicio de seguridad para desarrollar fidelidados pasajeros
imagen corporativa y servicio de las aerolineas.
Actos de interferencia ilicita: Seguridad al pasajy Prevencién para la
aerolinea.

5. Servicio de seguridad para una aerolinea.

1. El factor humano y su efectiva relacion con la mapulacion de

equipajes y prevision de multas.

1.1) Manipulacién de equipajes

Al momento de viajar, los pasajeros asumensgsepertenencias llegaran tal cual
fueron enviadas ya que algunas compafias aérea®mm@cionan de un “servicio
confiable”; se cree que el mayor factor para que@sparte de los pasajeros son las
aerolineas, pero, ¢Por qué la existencia de egsip@jcturados, que han sido

manipulados, equipajes perdidos, etc.?

Son pocos los pasajeros que tienen el conestmieal del proceso de chequeo de

equipajes después de entregarlos en el countes, edi caso de una partida de viaje,

15
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pero si es el caso del arribo a determinado dessolm consiste en retirar su
equipaje, es aqui el nacimiento de las posiblefagymr parte de los pasajeros, ya

sea por pérdida de equipaje, o manipulacion depassajenas a la maleta.

Un servicio de seguridad efectivo es aquellqgea reducir al minimo las quejas
antes mencionadas, con una excelente capacitaciéntrgnamiento del correcto
proceder al momento de supervisar las demas ensprekgboradoras del aeropuerto
(maleteros, estibadores, servicio de limpieza,).eRero éste no solo consiste en
supervisar, sino también en proyectar y tener lar@ad necesaria para cumplir
normativas, el personal de servicio de seguridaél es la libertad de supervisar,
cached, revisar y reportar a dichos estibadores sea easel que presenten conducta

sospechosa o no.

1.2) Equipaje facturado

Se denomina equipaje facturado al conjunt@e&ienencias maletas, mochilas,
carga, etc. Que la aerolinea debe facturar par&ragsportada en las bodegas del
avion porque no pueden ser transportadas en laaalor motivos de seguridad de
los pasajeros, estas deben ser declaradas y pesadastamente ya que el avion

lleva una cantidad establecida para peso y baldatz nave segun el destino.

1.3) Modelos y perspectivas para el estudio del flac humano en aviacion

De acuerdo a Sanchez (2008), En la aviaciistieron estudios que se basaron
en el desarrollo tecnologico que permitidé un aumeféctivo al operar una aeronave.

Sefialando a la tecnologia, se menciona tambiéltal@@mplejidad que conllevo al

4 . . . . , , . .
Cachear: Registrar alguien para descubrir si oculta algun articulo que no le pertenezca, objeto ilegal,
arma o droga.
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momento de manejar los equipos que permiten uarrasfudio en lo que respecta la

aviacion civil.

Debido a la tecnologia existente, implementaoka en dia se cuenta con un sin
numero de artefactos para discernir a la hora dgquear documentos y evitar multas
migratorias establecidas por Migracion de cada, paipectivamente. Se entiende
como multas migratorias al valor asignado y/o lldmde atencion a la aerolinea o

migracion del pais procedente del vuelo. (Escuétaita de Aviacion Civil, 2010).

1.4) Multas

En la Aviacion Civil existen diferentes tipde Multas, previo a las multas se
encuentran los llamados de atencion, que puedeprals o escritos, siendo los
escritos de mayor peso que los orales, se puederpataincumplimiento de
reglamentos, obviar procedimientos, negligenciagatorias, etc. Consecutivamente
se presentan las multas, que son: sumas de dimgrneestas por las autoridades
respectivas debido a infracciones que sancionainfedctor; que pueden ser:
Minimas, multas del valor perdido (lo que aparemtet® cuesta corregir
determinada accién) o un valor agregado al cogtl. t8e recalca que la suma de
multas por parte de entidades gubernamentales haaiaerolinea podria ocasionar
la suspension temporal de una ruta de vuelo (dgstim caso de ser reincidente, la

suspension permanente de la misma. (ETAC, 2010)

1.5) ¢ Cuando se produce una multa?

Existen diferentes escenarios que lleven anm#a, las mismas que pueden ser,
Multas Migratorias impuesta por migracién u organigan encargadas de ésta area de
los distintos paises, Multas impuestas por incumiphito de Normas internacionales
establecidas en los vuelos; Los cuales pueden ser:
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1.5.1) Embarcar un pasajero impostor

Impostores: Individuo que usa documentos genuinos de terceras
personas haciéndose pasar por ellas; este esdibtiimanera ilicita o
con propio consentimiento de la persona duefia a®irdento. (ASE,
2010).

1.5.2) Permitir el abordaje y posterior viaje a pasajero con documentacion

falsa sea pasaporte, tarjetas de residencia, vis&s,

Pasaporte:Documento de viaje que es reconocido internacioeiale

y confirma la nacionalidad e identidad del titular.

Tarjeta de residencia:Documentacion de inmigracion oficial del
estado de residencia legal en un pais. Puede sapotal o

permanente, segln el pais que la otorgue.

Visa: Autorizacion que se le otorga a un ciudadano ejdrarpara
ingresar a cierto pais, ya sea temporalmente mediama visa no

inmigrante o permanentemente mediante una visandigiante.

Sello Adit: Es un sello himedo que notifica que una persorea est
pronta a recibir otro tipo de documento, puede werresidente
permanente legal que ha permanecido en el extoanmjas del tiempo
permitido.

Estas son las posibles causas por las cualkésgsie a las multas migratorias, por
lo tanto se debe instruir correctamente al persoalificado para que ésta labor se
pueda minimizar el margen de error, pudiendo hateuso correcto de estos
conocimientos.

> ASC: Active Security Company: Compafiia de Seguridad para aerolineas
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1.5.3) Embarcar un pasajero de nacionalidad que aylique TWOWpor

determinado pais

Cada pais crea normas de migracion que delmaplicse a cabalidad, existen
paises por los cuales algunas aerolineas y pasajercen transito para continuar con
su destino final. Ciertos paises incluso exigerepo¥isa de transito para cruzar por
su territorio pero varia segun la nacionalidadadpdrsona, el tipo de documento que
éste tenga y el pais por el cual se espera hamssitt. Aunque la ultima palabra
sobre si el pasajero aplica a un transito sin \@saglel oficial de migracion que lo
entreviste a su arribo. En el caso de ser natieogaises catalogados de alto riego,
como lo son Afganistan, Irdn, Nigeria, Sri Lank#c.(ASC, 2010) no aplican en lo
absoluto a TWOV.

1.5.4) Permitir llevar en el equipaje de mano digje prohibidos a bordo de
la cabina

Dependiendo el destino se amplia el tipo detod permitidos llevar en un
equipaje de mano, en el caso de vuelo con desstaml&s Unidos o que hagan escala
en dicho pais, la TSA (2006) prohibe el transpaie liquidos, geles, cremas,
aerosoles, pasados de 3 0z. En una bolsa plastiabls, caso contrario no se puede
transportar. Se prohibe también, objetos contuedenbbjetos cortopunsantes,

objetos filosos, etc.

1.6) ¢ Qué chequear de un documento para comproban autenticidad?

Asi como la tecnologia se pone del lado deelapresas de seguridad para
aviacion con el propoésito de minorar el margen aeretambién lo es, para las

personas que intentan vulnerar los controles dariskegl. Cada dia aumentan los

® TWOV: Transit Without Visa. (Transito sin visa).
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intentos de viaje con documentos falsos, he aqtdotbr humano con ayuda de la
tecnologia existente. Las autoridades competermeargadas de la creacién de
documentos de viaje afo a afio tratan de mejoratetadles que lleva un documento
para evitar la falsificacion, dentro de estas saaio@a las siguientes detalladas con

su definicion o explicacion. (www.dialogo-americasn, 2011).

Marca de agua:Todos los pasaportes del mundo tienen marcas de
agua, estas marcas se las puede observar claramertatra luz
imposible con luz ultravioleta, es decir que si pasaporte o
documento de viaje se puede ver la marca de agnale luz

ultravioleta, ese documento podria ser adulteraiddso.

Intaglio: Son impresiones de tinta en alto relieve, songmitaes al
tacto. Este es uno de los detalles mas facilesldiidar, pero al tacto

se puede notar la adulteracion.

Sellos Hiumedos o Sec@&on sellos que los ponen las autoridades del
gobierno del pasaporte, generalmente van sobréola ael portador y
deben coincidir en toda su circunferencia.

Micro-impresién:Es un texto repetitivo con una fuente muy pequefa y

gue con dificultad se lee a simple vista. Es ne@esaar lupa.

Costuras de paginas:os pasaportes tienen una costura en la mitad del
pasaporte, esta costura reacciona a la luz ultedgiga que es hecho

con tinta fluorescente.

Tinta fluorescenteEs una tinta que resalta Unicamente con la luz

ultravioleta.
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Numeracion de péaginasEn el caso de los pasaportes, como
documento de viaje; las paginas vienen numeradasopgue deben

seguir una secuencia.

Numeros perforadosSon perforaciones hechas mediante un proceso
de perforacion que consiste en puntas de acertragpgasan las hojas
del pasaporte. Esta caracteristica es importantgupotodas las
paginas deben tener el mismo numero y los huedoendeoincidir

perfectamente.

Imagen latenteEs un texto, una imagen o gréafico que dependiertio d

angulo desde donde se vea, se puede leer 0 apeeiti@gen.

Corte SacabocadoTodos los pasaportes tienen una presentacion
uniforme, es decir son fabricados con un corte ippedonde las

paginas y su cubierta exterior son uniformes. (ABI10)

Gomez (2011) reconoce al factor humano comocampo que incluye varias
disciplinas consagradas al desenvolvimiento dehsarano para asi poder reducir el

error en las operaciones de la aviacion civil yttmque ésta encierra.

Vale mencionar que esto se podria lograr d¢tpaio e instruyendo de una manera
optima que no solo integre conocimientos, sino tmprincipios y mejore aptitudes
del personal a cargo de seguridad de operaciomeasaéde una aerolinea para el

correcto cumplimiento de normas y regulacioneshéstalas en la aviacion civil.

1.6.1) Instrumentos para chequear documentos

Hoy en dia existe maquinas especializadas phemuear documentos y su
autenticidad, con las cuales trabajan institucioo@so Embajadas, Consulados,
Departamentos de Migracion, etc. Pero las aeradineauentan con dichos aparatos,

por lo que se debe recurrir a herramientas bagieas que ayudan al momento de
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revisar un documento. Las herramientas son: Luraudleta, lupa, entrevista al

pasajero.

a)
b)

C)

d)

9)
h)

1.6.2) Puntos importantes de tomar en cuenta a tadnde chequear

documentos de viaje

Los pasaportes cambian segun la nacionalidad dehoni

Los pasaportes pueden contener una 0 mas extesisienalidez.

Si el pasajero viaja con una visa vigente con shparte caducado y posee un
nuevo pasaporte, el pasajero puede viajar.

Al chequear documentos se debe observar datosdlimgg correctos, foto,
sellos, tinta, etc.

Buscar sefales de algun posible borrado o adulberatel documento, al
tacto o vista por medio de herramientas de seglirida

Comprobar las firmas de los documentos.

El duefio del documento debe estar presente dwehatequeo.

Comprobar fechas de vigencia y caducidad del dootone

En caso de tener dudas, consultar con autoridades.

1.7) Factores humanos en aviacion

La eleccidn de la aviacion para la realizaadénestudios como los relacionados

con estrés y fatiga en situaciones donde se requiea concentracion y atencion

extrema no es casual, teniendo en cuenta que efedaa areas en las que primero se

aplican los avances tecnologicos y la automatiracio

En un estudio del factor humano en la aviacion ¢Bén, 2008). Cita que:

“Los factores humanos se refieren a "las personasssituaciones de vida y

de trabajo: a su relacion con las maquinas, compiosedimientos y con los
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ambientes que los rodean, y a sus relaciones ®admas. Sus objetivos
pueden apreciarse como la eficacia del sistemauales incluyen seguridad
y eficiencia y el bienestar de los individuos. $asidera al ser humano como
la parte mas valiosa del sistema aeronautico, taenbién la méas vulnerable a

influencias que afecten negativamente su desemgefio”

Se cree que en el area de seguridad de a=aslies de gran importancia las
aptitudes o defectos humanos en la capacidad derdislas diferentes gestiones que

llevan a la toma diaria de decisiones crucialesoriparias en este campo.

2. El Servicio de seguridad para desarrollar fidetlad en los

pasajeros.

2.1) Teorias y modelos sobre la lealtad del cliente

En la actualidad incrementa el interés enbéstar cuales son los factores que
influyen en la lealtad de un pasajero con una oetexdda aerolinea, (Dvoskin, 1997)
citado en Lealtad en el aire; sefiala que antesesa que un cliente fiel, es porque
esta satisfecho lo cual probablemente fue ciert@leterminado tiempo cuando el
logro maximo alcanzado era la competitividad quasisiia en acabaron con los
oponentes logrando acaparar el mercado, ganandasandos clientes de la
competencia. Hoy en dia el prestigio y dominio da empresa consiste en establecer
una relacion mas estrecha con el cliente, y eass de las aerolineas asegurarse que
el pasajero elija y prefiera determinada compaéfaaacreando un nexo con mayor

duracion.

En el caso de las aerolineas se han desgastadlus Gltimos afios en buscar
formas y nuevas alternativas para cautivar mayqgraesajeros desarrollando

programas para premiar la lealtad, con clubes dmbrexia, acumulaciones de
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millas, etc. con tal de gestionar la repeticioncdenpra reteniendo asi los clientes
frecuentes, o recuperar pasajeros perdidos comaundosto que se incluya en los

lanzamientos de programas dirigidos a los pasajeros

En las aerolineas la necesidad de implantdidédidad de un pasajero con la
empresa, se coloca como un importante factor,nulatale entender que es lo que
lleva al pasajero a preferir o mostrar fidelidattaima aerolinea. La fidelidad no solo
se basa en la actuacion de una aerolinea, sinoéiarab la relacion directa que hay
entre cliente y cliente, puede ser también por l&mpestion de reconocimiento de

marca o de manera destacada por excelencia al nmihenfrecer el servicio.

Se destaca que mientras mas pasajeros shtisfee posee es mas probable crear
relaciones con los pasajeros que permita figurte ks demas pasajeros de manera
positiva, para esto se espera no caer en la liitale vender boletos, puesto que no
asegura fidelidad del pasajero ya que esto se puegepor precios bajos,
promociones, rutas, mercado donde comprar etc. Bmmdar un servicio de
seguridad de excelencia, basandose en normatitedsersdas para un viaje seguro y
coémodo para el deleite de los pasajeros, asegurasidosu repetitiva compra de
boletos que potencialmente ayuda a establecer edgaion de fidelidad de un

pasajero con la aerolinea. (Bravo, Vasquez, & Zambr2004).
2.1.1) ¢Qué es fidelidad de un pasajero?

Mora, en el 2004 indicd, que la fidelidad decliente (pasajero) consiste en poder
permanecer en la memoria de un cliente que nossolzasa en relaciones pasajeras,
sino en crear un nexo empresa-cliente, que se fiugda en la confianza obtenida
por una empresa por un servicio brindado que &zwelcliente, da un valor y vision
a largo plazo. Por esto se cree considerable queldaion debe ser conservada y
conquistada continuamente por la empresa, mas aquel gliente; aqui es donde se

analizan aspectos determinantes en esta relaciateval.
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También, se puede decir que hay una forma especiafjue las personas
relacionan las marcas con los servicios, esto Bejagor medio de emociones,
sentimientos, beneficios en general, que si esenald de forma adecuada, fomenta
dia a dia la intensidad en los clientes para lo¢gafamosa fidelidad de un
consumidor. Mora (2004), dice que existen dos tigedealtades, lealtad real, que
muestra intensidad en la relacién, empresa-cliémtiégelidad serd alta por eleccion,
decision y preferencia del cliente; y por otro ldddalsa fidelidad que consiste en
una relacién oportuna, es decir, solamente prespatelos beneficios de una

compafia y simple transicién.

Se considera, de extrema fragilidad la lealded un pasajero, por lo tanto,
cualquier accion comercial afectara sea de fornséipa o negativa la relacién con el
cliente, teniendo en cuenta que se debe prestanamatencion a cualquier tipo de
problemas que se presenten, en la relacién cdieetec Asimismo, se puede obtener
beneficios ademas de la lealtad de un pasajercs Ya egeneracion de nuevos

potenciales clientes sin costo alguna para la esapre

2.1.2) ¢ Como desarrollar la fidelidad de un cliefite

Existen varios factores que ayudan en el dagarde la lealtad de un cliente,
como sefalan Churchill y Halpern en el 2001, padep mejorar la fidelidad, el paso
namero uno es medirla, con datos de referenciajueuconsidere que la fidelidad es
mas un sentimiento, tranquilamente la fidelidad deueadoptarse como una

caracteristica subjetiva que se puede valorar atento de media la fidelidad.

2.2) Comportamiento del consumidor

Segun Blackwell, R. Miniard, P. &Engel, J. (3).Existen métodos validos para
las empresas que permiten evaluar al consumiddo, necesario observar el

comportamiento del mismo, llevar un registro enocde que existan constantes
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cambios de comportamiento y analizar si existerelgrariable o factor comdn en los

consumidores que se destaque o sea irrelevantelastdatos de una empresa.En las
aerolineas es facil llevar dicho control, pueste ge manejan con un sistema interno
gue ayuda al reconocimiento de los pasajeros quéeacuentes y quedan registrados

en su base de datos.

En su estudio Blackwell, R. Miniard, P. &Engél (2003). Sefalan queEl
comportamiento del consumidor se define como ldvidades que las personas
efectlan al obtener, consumir y disponer de pradugtservicios. Lo que se puede

llegar a la conclusion, ¢,Por qué la gente comip(ja®).

Se planea incorporar la conducta del consuneddas estrategias de planeacion
de crecimiento de las empresas. Sin dejar a unlldompetencia, las aerolineas
buscan basicamente cumplir con las expectativasudeclientes para frenar a su
competencia, para esto se debe identificar cuéledas necesidades de compra de

todos los posibles clientes de una comparfia aérea.

2.3) Seguridad en area internacional

a) Principales aspectos de seguridad para el pasag@l Area Internacional

La seguridad del pasajero es uno de los jpahes objetivos en las Aerolineas y
Aviacion Civil en general; el Servicio de Segurided las Aerolineas lo que
principalmente busca es reducir al minimo los itwtenle sabotaje de un vuelo, por lo
cual se gestiona el acatamiento de normas creadtasppoteger todo lo que forma

parte de la Aviacion Civil (aeropuertos, avionessgjeros, etc.)

En el &rea de vuelos Internacionales, losj@assason aln mas vulnerables ya que

los vuelos internacionales son los preferidos dgp&sonas que intentan algo ilicito,
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como transportacion sustancias sicotropicas, apodento de aeronaves, etc. De
manera informal lo que deberia conocer cada pasamn medidas necesarias al

momento de viajar, las que son primordialmente:

i.  No aceptar paquetes o0 maletas de extrafios.
ii.  No descuidar sus pertenencias mucho menos sus dotsnpersonales e
identificaciones.
iii.  Llegar al aeropuerto con un tiempo estimado derashantes del vuelo, por
cualquier imprevisto.
iv.  Colaborar con los procedimientos rutinarios de akeg de seguridad.
v. Comunicar alguna autoridad el comportamiento sdspmr de alguna

persona.

3. Imagen corporativa y servicio de las aerolineas.

3.1) Imagen corporativa para adquirir un servicio

En el 2004, en un estudio de la lealtad dpasajero hacia una aerolinea, Bravo,
Vasquez, & Zamora, J. Indican que la imagen cotp@gue proyecte una compafiia
aérea se relaciona directamente con la repeti@&@othpra de boletos, esperando asi

la fidelidad a la aerolinea, pero, ¢ Qué abardendgen corporativa?

En su mayoria, la repeticion de compra detbslse debe a la marca e imagen de
las aerolineas, pero no solo se debe basar eaytrtoria sino también en brindar un
servicio de excelencia para preservar el adecuatlogwe cumple la imagen

corporativa de una aerolinea

Con la globalizaciéon, hoy en dia las emprelssarrollan y mejoran su imagen

corporativa o como el cliente (pasajeros) los ifieatvisualmente, esto hace que la
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imagen corporativa de una aerolinea sea un grati@spara el pasajero ya que es

pilar fundamental entre la relacién aerolinea-pasa;

Se realizan constantes pruebas para sabépasaero identifica a determinada
empresa entre las demas y por qué la destacamileg@do si es un aspecto positivo
0 negativo para su imagen, desde el punto de distana aerolinea, valorizando
aspectos intangibles que reflejan el buen seraicnomento de adquirir un producto

0 servicio.

Arguello (2005). Determina que la imagen ocoativa resulta ser una imagen
mental con la cual un cliente relaciona a una esgpr@esde el punto de vista interno
de la empresa, es el resultado de una ardua dedlicaor obtener resultados
efectivos. Es importante destacar que las estestgmira lograrlo deben ser centrales
y correctamente analizadas para proporcionar esapemue se quiere proyectar sin

caer en tergiversaciones, que perjudicarian elegmc

En el caso de las aerolineas no solo podrianseimagen mental, sino también un
agradable recuerdo de placer, confianza y comoditladomento de realizar cada
uno de sus viajes que llevaria a la fidelidad de pssajero con tal recuerdo, para

relacionar a la aerolinea con satisfaccion y sdgdri

3.2) Sobre quién se proyecta la Imagen Corporativa

i.  Los consumidores potenciales que forman el mercado.
ii.  Los usuarios de los productos de la empresa.
iii.  Los proveedores y distribuidores.
iv.  Los empleados de la empresa.
v. Las demas empresas.
vi. Las instituciones de gobierno.

Vil. Los medios de comunicacion.
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3.3) Objetivo de proyectar una buena Imagen Corporiva

Para poder transmitir, aumentar y preservdoueh nombre de una empresa, por
medio de la obtencion de la presencia permanenii memoria de los clientes y las
personas en general, de ese modo se respalda |aaftanpublicitaria al poder
proyectar lo que se dice y asi las personas, quadealmente satisfechas de manera
parcial hasta el momento de realizar una compacto o servicio, para lograr la
satisfaccion total. Asimismo, se trabaja con @ntk interno ayudando a fomentar la
confianza, desarrollando la identificacion con kapeesa, esto a su vez incita
elevando la moral entre los colaboradores que udayen el comportamiento de los
mismos en el dia a dia que directamente afectece#gmento de ventas y/o servicio

de una empresa.

4. Actos de interferencia ilicita: Seguridad al pasjero y prevencion

para la aerolinea.

Se entiende como acto de interferencia ilieittodo hecho o intento de sabotaje
de un vuelo burlando la seguridad de la aerolingal yaeropuerto, los cuales podrian
ser, amenaza de bomba, transporte equivocado decamecéas peligrosas,
narcotrafico, etc. Teniendo como consecuencia ig@ja personas y/o bienes de la

aviacion civil y transporte aéreo. (OACI, 2008).

También se considera parte de un acto o intento a:

i.  Apoderamiento llicito de aeronaves en vuelo odierr
ii.  Toma de rehenes a bordo de un avion;
iii.  Entrar a la fuerza a bordo de una aeronave, eenap@erto o en el recinto de
una instalacion aeronautica;
iv.  Comunicacién de informacion falsa que comprometadguridad de una
aeronave y a sus pasajeros, tripulacion en vugleysonal en tierra y publico

en un aeropuerto o en el recinto de una instalat@deviacion civil;
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v. Introducir a un avién o aeropuerto armas de fuegtefactos o sustancias

peligrosas con fines criminales.

4.1) Proteccion a la aviacion civil y/o pasajeros

Segun la Escuela Técnica de Aviacion Civil 120 Inicialmente se deberia
conocer qué tipo de amenazas existen para poderaeer y saber a quienes estamos

expuestos.

Criminal profesional
Enfermo mental

Terrorista

o o o p

Resentido social

Las caracteristicas de estas personas vaggm su procedencia, religion, pais de
origen, etc. Aunque a la hora del intento de pé&ardvale mas el resultado que el

origen en si de quien lo patrocina o planea.

El criminal profesional:Son escasos pero existentes que se dedican a
la pirateria aérea con el interés claramente difirfPlanifica, controla
y razona perfectamente cada uno de sus actoscesaramente se lo
relaciona con el uso de armas. En caso de hater@ce con armas

reales.

Enfermo mental (psicopatalEs aquella persona con serios problemas
de su personalidad y que puede actuar de mamnacaial. El uso de

armas, suele ser simulado.

Terrorista: Persona totalmente cuerda que suele proporcidaques

sorpresas de manera planificada con tiempo de @segl total
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desarrollo y cumplimientos de sus expectativaerigen de sus planes

son por religion, fanatismo, inclinacién politieds.

Resentido socialEs poco probable de la actuacion de este, pero si
existe, la motivacion de estos puede ser la vergatespecho, etc.
con el fin de conseguir algun tipo de rescate (idad monetaria) o

para dafios a terceros.

Las aerolineas estan en la obligacion de preweste tipo de delitos para
salvaguardar la integridad de todo lo que enciereviacion civil y los pasajeros; no
existe dicha division ya que los pasajeros tamb@mparte de la aviacién civil. Para
esto se debe trabajar en conjunto para un beneftcimin, al momento de realizar
chequeos sean de rigor o de rutina, que le pasagenoita y colabore con el correcto

proceder de los mismos.

La seguridad de una aerolinea se ve en elrdibeumplir a cabalidad y de
manera correcta los procesos de seguridad puntupdos la aviacion civil,
establecidos en la OACI, Anexo 17. Caso contragipandria en riesgo la seguridad
teniendo como consecuencia perjuicio a personabigites de la aviacion civil y
transporte aéreo. (OACI, 2008) citado en: Manuasetpuridad para la proteccion de
la aviacion civil contra actos de interferenciaiii, Anexo 17. (Escuela Técnica de
aviacion civil, 2010).

5. Servicio de seguridad para una aerolinea.

5.1) Chequeo de Documentos

El servicio de seguridad para una aerolingssiste en prevenir todo tipo de

intento de sabotaje de un vuelo, prevencion dea®udt las compafias aéreas, y
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supervisar el correcto desempefio de las actividagéspersonal parte de una

aerolinea. La seguridad para una aerolinea empiedasde cuando los pasajeros
esperan para facturar y entregar sus equipajeangagor un control y chequeo de

documentos de viaje para conocer su autenticidapinsel destino y documentos, los

pasajeros se clasifican en ciudadanos, residentasisyas, teniendo asi diferentes

tipos de documentos de viaje segun su clasificagénestima que el pasajero sea
rapidamente entrevistado para garantizar que ejgrasque se presenta para realizar
el viaje sea el duefio de los documentos. Tambiélelse cerciorar que si €s un viaje
largo con varias escalas, el pasajero posea laghmdtdos necesarios para realizar
migracion en dichas escalas, si asi lo ameriteeguaarse que la maleta del pasajero
esté taquillada hasta su destino final, previnieadihp multas migratorias hacia la

compafia y pérdidas o desvio de equipajes.

5.2) Entrega del equipaje facturado

Consecutivamente, que el equipaje entregadoep@asajero, llamado como
equipaje facturado es enviado hasta el patio dép&gs, en el cual se realizan
diferentes tipos de chequeos tales como chequéawmentiticos por parte del personal
de la Policia Nacional, chequeo de rayos X y Tom@ggue consisten en realizar
chequeos a los equipajes, para detectar todo tgoindtrumento prohibido,
mercancias peligrosas, férmulas caseras etc. E$tegueos son ejecutados por
personal del aeropuerto, el papel que despliegotapaiia de Seguridad, es el de,
supervisar el correcto cumplimiento de los procéglimtos en cada uno de los
chequeos, controlar que los equipajes no sean madgs o abiertos por personal del
aeropuerto sin el consentimiento y presencia defidude la maleta y finalmente
llevar un registro de cada uno de los equipajea par posterior embarque a las
bodegas de los aviones.

Debido al chequeo antinarcoticos de equipaaspusca de sustancias ilicitas,
aleatoriamente algunas maletas son separadassttepega ser abiertas, por lo que se

requiere la presencia del duefio de la maleta, meggdamente interviene el servicio
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de Seguridad de una aerolinea, ya que el persen@sth es el encargado de la
ubicacion de cada pasajero para el respectivo eloedgl su equipaje. Por motivos de
seguridad, el personal encargado debe llevar ustregle los datos y destino de los

pasajeros seleccionados para la inspeccion.

5.3) Control en puertas bodegas y accesos a la agawe

Por otro lado, personal de seguridad se regjdie manera permanente durante la
estadia del avion en la plataforma, con el fin dwnir cualquier acto ilicito, por las
demas é&reas colaboradoras o empresas prestadorssrnvigio, sea personal de
mantenimiento de la aerolinea, personal de operasjservicio al pasajero, personal
de limpieza, etc. El personal de seguridad, denatragente, se lo requiere en las
puertas de acceso al avidon y en las bodegas delanpara evitar la sustraccion o

colocacion de artefactos explosivos, sustancicitaii, etc.

Las puertas del avion deben ser cubiertasmuieres debido al ingreso tanto de
hombres como mujeres al avion, en esta posicigpetaona asignada para dicho
puesto, debe cumplir el respectivo cacheo corponaiual y con el detector de
metales para asi controlar el ingreso a la aerorlzas& Unicas personas que estan
exentos del chequeo son tripulacion en servicio l@eaerolinea y Policia
antinarcéticos. En el caso de la puerta traserfiew® un mayor control ya que por
esta puerta entra personal de limpieza, dicho patgsta prohibido de llevar consigo
reloj, anillos, pulseras, celulares etc. En casoedeontrar personal de limpieza

portando alguno de los antes mencionados debesemicado.

También se lleva registro de las personasqgtran y salen del avion tomando sus
datos, compafiia a la que pertenecen, cargo, hoemtdeda y salida con la firma

respectiva que confirma su salida de la nave.
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5.4) Supervisar embarque y desembarque de bodegas

El servicio de Seguridad ademas es el encardadsupervisar las bodegas del
avion, en el desembarque de contenedores, puedeate srjuipajes o carga como
flores y comida; en el momento del embarque deecmalores para el posterior
vuelo, en el caso del transporte de mercanciagrpséis, estas deben ir con la
respectiva proteccidon y etiquetas para su facitifieacion. El agente encargado
debe controlar durante y después las bodegas el que los contenedores no sean
manipulados, en caso de ser aviones pequefios latasna la carga va al granel; se
tiene que contabilizar los equipajes que subenjgnbd/erificando que las maletas
tengan taquillas con la fecha del dia de vuelmUehero de vuelo y destino hacia

donde va el avidn, si éstas no tienen, la malefauede ser embarcada.

5.5) Vuelos hacia Estados Unidos

En caso de ser un vuelo hacia EE.UU, la calbehe ser chequeada por agentes de
seguridad ya que asi lo acuerda la TSA, exige quamie del permiso de ingreso a su
pais, que todo avidn con destino a dicho pais debehequeada la cabina del avion,
bafios y cada uno de los asientos previniendo aetasterferencia ilicita; En estos
vuelos, los equipajes de mano también son inspeadas por personal calificado y
avaluado por la TSA, prohibiendo asi llevar ligsidsuperiores a 3.4 oz en el
equipaje de manos, ni objetos corto punzantessollo explosivos, armas,

herramientas ni productos quimicos.
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MARCO CONCEPTUAL

Aerolinea

Es una organizacion o compafiia de transpéreoajue se dedica exclusivamente
al transporte de pasajeros, de carga o animalesmeda! uso de un avién. En lo que
respecta al transporte de pasajeros las aerolf§gepsdrian clasificar en aerolineas
regionales que son aquellas que operan avionesapacidad media y baja,
generalmente vuelos internos llamados domésticespliheas de red, que operan
una amplia flota de aviones y por Ultimo aerolingagran escala, las cuales realizan
vuelos de gran duracion y densidad, intercontiesfaor ejemplo. (ASC, 2010)

En la ciudad de Guayaquil operan las siguientegedifias aéreas:

AEROGAL AMERICAN AIRLINES AVIANCA
COPA IBERIA KLM

LAN SAEREO TACA
TAME

Pasajero

Todo persona que se encuentra viajando deinito pracia otro en algiin medio de
transporte. Se considera pasajero desde el moreargae una persona accede a ser
conducido desde su punto de partida hasta su ddsiad y deba cancelar un valor

por este servicio.

Equipaje de mano

Consumoteca (2010). Llama equipaje de manmajunto de pertenencias que
esta permitido llevar en la cabina del avién cosrsiddo dimensiones permitidas

(varian segun la aerolinea) por las compafiasatsgorte aéreo. Se permite que el
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pasajero lleve consigo objetos de peso liviano gopeoluminoso que podria ser

usado en el transcurso del vuelo.

Imagen corporativa

La imagen de una empresa se constituye poitadlde ideas o conceptos, que la
opinién publica tenga de ella, estas ideas se formnaartir de distintos factores como
la calidad de sus productos y/o servicio, servaieliente, atencion al publico en
general, sus relaciones interpersonales, serieplawdtualidad, etc. Las ideas se
complementan también de elementos visuales commmbre, color, marca que
representen su identidad corporativa. Todo se itoyst parte de la imagen,
uniformes, presentacion, papeleria, publicidad;rémtmente generan estimulos
visuales cuyo efecto es el envio del mensaje tguea compafiia quiere proyectar

para su imagen ante los clientes en general.

Taquilla electrénica

Una taquilla es una especie de etiqueta gqle cg@oca a los equipajes facturados
con datos del duefio de la maleta, nUmero de vaélmero asignado al pasajero,
fecha del vuelo, conexiones del pasajero y destimd. En las taquillas se puede
encontrar dicha informacion, para indicar las comees y destino final de la maleta,
La OACI, cre6 un codigo establecido a nivel mundistas son tres letras que sirven

para identificar pais, cuidad o aeropuerto queallggasajero.

Control y chequeos de equipajes

Son procedimientos rutinarios de seguridadrada prevencion de actos ilicitos,
los mismos que pueden ser chequeos antinarcéticda Policia Nacional, chequeos
de aerosoles, geles y liquidos en vuelos con aeatiBstados Unidos, Chequeos de
rayos X del aeropuerto; que todos estos a su \@ersger aleatorios 0 no aleatorios.
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Personas exentos de chequeos de equipaje; momma y medida de seguridad, el
chequeo de equipajes es parte de los procedimienpantados en el Manual de la
OACI, pero debido a la creacion de Convenios, |[&COdice que no debe afectar ni
refutar sus procedimientos contra los conveniosgsta caso al Convenio de Viena
gue exenta del chequeo de equipajes a diplomaticoficiales de gobierno, etc.

(Valija diplomatica) con el fin de no perjudicata@ones colaterales entre naciones.

Valija diplomética

Segun el convenio de Viena sobre RelaciongdoDiticas, firmado en 1961,
describe como valija diplomética a todo equipajendo o facturado que ha sido
asentado bajo el nombre de un diplomatico, funciogade gobierno en estado
activo, etc. Que cuenta con privilegios e inmunetadon el fin de conservar las
relaciones entre naciones, se reconoce que taledegips e inmunidades se
conceden, no por la persona, sino por las naciarlagjue las personas pertenecen,
garantizando el desempefio eficaz de funciones Eomes diplomaticas en calidad

de representantes de los Estados.

Agente de seguridad

Es el personal, calificado y capacitado poetapresa de seguridad, apto para

desenvolverse en diferentes puntos de inspecciémrxjge la compafia aérea.

Mercancia Peligrosa

Se llama mercancia peligrosa a todo articidostancia que pueda un riesgo para
la salud, la seguridad, la propiedad o el medioiami y que figure en la lista de
mercancias peligrosas de las instrucciones técréstablecidas por la OACI, en el
Anexo 18.

Las cuales también se clasifican en:

37



Propuesta para garantizar la calidad del servieisedjuridad para las aerolineas con vuelos
internacionales en la ciudad de Guayaquil y lostegeen la imagen corporativa.

1.1Clase: Materias y objetos explosivos
1.2Clase: Gases
1.2.1 Gases inflamables
1.2.2 Gases no inflamables no téxicos
1.2.3 Gases toxicos
1.3Clase: Liquidos inflamables

1.4Clase: Materias sélidas inflamables, materisgraactivas y materias explosivas
desensibilizadas solidas

1.5Clase: Materias que pueden experimentar inflamagspontanea
1.6Clase: Materias que en contacto con el aguaeladgn gases inflamables
1.7Clase: Materias comburentes

1.8Clase: Perodxidos organicos

1.9Clase: Materias toxicas

1.10Clase: Materias infecciosas

1.11Clase: Materias radioactivas

1.12Clase: Materias corrosivas

1.13Clase: Materias y objetos que presentan psligjkersos

Pasajero Selectee

Un pasajero Selectee, se llama a cualquiesoparque haya sido seleccionada

aleatoriamente o de forma causal, en la lista gidawicia de identificacion de la TSA.
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Deportado

Un deportado es una persona que ha sido exfaulde un pais o territorio por
cometer algun delito o falta grave en dicho paiduso existen motivos migratorios
gue lleven a la expulsion de un pais, podria d&a te documentos, las razones

varian dependiendo del territorio donde se comnlatasmo.

MARCO LEGAL

1. Aspectos regulatorios

1.1) Normas internacionales de Aviacion Civil

En el ambito legal, se puede mencionar quen&jyor ente regulador en la
Aviacion Civil a nivel Internacional, es la OACIl,elahi se basan cada Plan, Ley, o
Programa de la aviacion segun cada Estado, smpirdo estipulado por la OACI o
la IATA, Cada una de estas cumple una funcién. Padger operar las Aerolineas,
Empresas de Servicio de Seguridad al pasajeromasiempresas prestadoras de
servicio dentro de la aviacion civil, Deben conteon permisos, avallos y

calificaciones por parte de las dos antes mencamad

Consecutivamente, derivan los permisos a rdeetada Estado; en la ciudad de
Guayaquil cada compaiiia debe tramitar los sigusgoeemisos para su habilitacion,
operacion y posterior autorizacion para ofrecerselvicio y poder laborar en
territorio Ecuatoriano. En el caso Empresas prestadde servicios en general para
las aerolinea los permisos legales que se requiseeencuentran el expedido por el
Ministerio del Interior, el mismo que sirve paradpo ofrecer este tipo servicio,

ademas como toda compafiia debe estar acreditadda psuperintendencia de
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compaifias con el fin de tener registro mercantia pagalizar y que el nombre sea

aprobado descartando que ya exista uno similar.

Asi mismo, de acuerdo a ley de aviacion vigeen el Ecuador, se requiere
obtener la habilitacion por parte de la Direcciéen€al de Aviacion del Ecuador,
para ser certificado y poder como compafia aprobhtiener el permiso para operar
en los aeropuertos donde se quiera brindar loscges\wde seguridad, el mismo que
se renueva cada dos afos y el que comprometea gudigula durante el tiempo de
servicio. Debido a que el aeropuerto donde sezeeali estudio, es en la Ciudad de
Guayaquil, se recalca que toda Compafiia de sesvécima Aerolinea deberia tomar
como base la ciudad de Guayaquil, por lo tanto edge dramitar el permiso de
funcionamiento que lo otorga la Municipalidad deaaquil, con la finalidad de

poder operar en la ciudad mencionada.

Finalmente, como compafiia prestadora de sesvie seguridad, es importante
obtener permiso por parte de FF.AA. del Ecuadorgyea de acuerdo a la ley de
Seguridad vigente, toda empresa dedicada a laidadutebe estar registrado por las

fuerzas Armadas, asi su personal porte o no armas

¢, Qué es la OACI y de que se encarga?

La OACI, en el ente maximo regulador en laaemdn civil internacional, sus
siglas son ICAO, en ingles las cuales significaterimational Civil Aviation
Organization que traducidas al espafiol son OACgaBizacion de Aviacion Civil

Internacional.

Con el creciente uso como medio de transpaitegvion se convirtio en un
transporte publico en general, 1o que llevd a &acion de una organizacion que se
dedique a la regulacion de este medio. Se debfi@amel idioma en la aviacién, por
tal motivo, 52 delegados de respectivas nacionesdisron cita en Chicago

(Noviembre de 1944) para analizar los posibleslproas en la aviacion civil, lo que
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llevo a la creacion de la OACI, para asi redadt@oavenio de Chicago, llamado asi
por la sede donde fue la primera reunion. (TSA,020la OACI sefala que: “El

objetivo principal es hacer posible el desarrollawitilizacion segura, ordenada y
eficiente del transporte aéreo internacional pdraeevicio de los pueblos del
mundo”. (p, 13).

La OACI, cuenta con sede principal permanent®ontreal, Canada. Con el afan
de mantener un idioma general en la aviacién, laCDAsigna un codigo
alfanumérico a los aeropuertos, ciudades, paisasa poder usarlo en las
comunicaciones de control de trafico aéreo, ensistkemas usados por aerolineas

para el registro y venta de boletos y por Ultimdeecreacion de rutas internacionales.

Tiempo después del convenio de Chicago, er8 E@6relinen nuevamente los
participantes de esta organizacion firmado asiT@kio, el Convenio de Tokio o
Convenio del Comandante, en el que se trata adertas infracciones cometidos a
bordo de los aviones y se acuerda que la maxinmidad en una aeronave serd el
Comandante mientras que el avion esté en vuelcpssidera en vuelo desde el
momento que la nave enciende los motores hastaloguapaga en su lugar de
destino, en él recae la decision de desembarcagalguier pasajero que ponga en

peligro la seguridad del avion, personas o bienes.

Posteriormente, en La Haya el 16 de dicierderé970, se llega al Convenio para
la Represion del apoderamiento llicito de aeronaessendo en cuenta la continua
lucha contra las actos de interferencia ilicita gus responsables, este convenio
considera denominar “delito” al acto de todo peasa@ue intente el sabotaje,
apoderamiento, etc. de un vuelo, se determinarumaeaeronave se encuentra en
vuelo desde el momento en el que el avion, ciersapsiertas hasta que las vuelve
abrir para el desembarque.

Seguido, en 1971 en Montreal se firma nuevénen Convenio, llamandolo

Convenio de Montreal, por la cuidad donde fue fatmaeconociendo la Represion
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de Actos llicitos contra la seguridad de la AviaciBivil y se sanciona a cualquier
responsable de todo acto ilicito que ponga en giels personas, bienes,

explotadores aéreos que formen parte de la aviaoidn

Después de 11 afios de firmado el Convenisanémcionado, el 24 de febrero de
1988, como un complemento al Convenio, se cre®@eitdcolo de Montreal”, que
respalda la sancion y represion de Actos llicitesidlencia en todo aeropuerto que
preste servicio a la Aviacion Civil Internaciona@ye comprometa el adecuado

funcionamiento de dichos aeropuertos.

Los intentos de sabotaje o apoderamientoosicle naves continuaron, por lo
gue el consejo permanente decretdé el Convenio Sabmearcacion de explosivos
plasticos con fines de deteccion, el cual congstelasificar todo tipo de explosivo
para determinar cantidad, modo de transportacioprahibicion rotundo del
transporte del mismo. (ETAC, 2010)

En definitiva la OACI plasma las normas y nié® que esta organizacion
recomienda convirtiéndolos en anexos a los Consgemiasta el momento la OACI

cuenta con 18 anexos, los que se menciona a caoiimu

Anexo 1 Licencias al personal

Anexo 2 Reglamento del aire

Anexo 3 Servicio meteoroldgico para la navegacénea internacional

Anexo 4 Cartas aeronauticas

Anexo 5 Unidades de medida que se emplearan epdaaciones aéreas y terrestres
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Anexo 6 Operacion de aeronaves

Anexo 7 Marcas de nacionalidad y de matricula d@adaonaves

Anexo 8 Aeronavegabilidad

Anexo 9 Facilitacion

Anexo 10 Telecomunicaciones aeronauticas

Anexo 11 Servicios de transito aéreo

Anexo 12 Busqueda y salvamento

Anexo 13 Investigacién de accidentes e incidentesviacion

Anexo 14 Aer6dromos

Anexo 15 Servicios de informacién aeronautica

Anexo 16 Proteccién del medio ambiente

Anexo 17 Seguridad: Proteccion de la aviacion éérnacional contra los actos de
interferencia ilicita.

Anexo 18 Transporte sin riesgos de mercanciasrpsig por via aérea

Siendo el anexo 17, en el que se basan las emplesaguridad para aerolineas para
asistir a determinada compafiia aérea.
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1.2) Anexo 17: Seguridad: Proteccion de la Aviaciogivil Internacional contra
los Actos de Interferencia llicita

Es uno de los 18 anexos de la OACI, que tatéa Seguridad: Proteccion de la
aviacion civil internacional contra los actos deeiferencia ilicita que fue adoptado
por el consejo el 22 de marzo de 1974, esta comfdompor enmiendas que
constantemente son evaluadas y actualizadas. Siv@bgonsiste en identificar las
normas y métodos recomendados con respecto a dagjuasieroportuaria a nivel

internacional.

Indica que cada Estado es responsable deyegdicar controles de seguridad en
los aeropuertos para prevenir todo tipo de acta#ios; los cuales deben estar
establecidos en Los Programas de Seguridad deiéxidn Civil, para garantizar el
bien de todo lo que forma parte de la aviacion,abantinuamente debe notificar a la
OACI de la ejecucion y cumplimiento de las normagviamente analizando el
grado de amenaza para la aviacion civil dentraeteitorio para conocer el tipo de
riesgo que existe en dicho Estado. Cada Estadsepuparte de estos acuerdos, debe,
asegurarse que las personas encargadas de ladsdgpdra prevencion de actos
ilicitos no tenga ningun tipo de antecedente dtdicon (enfermedad mental) que

ponga en riesgo o interrumpa con el cumplimient@adaormas establecidas.

1.3) Programa Nacional de Seguridad de la Aviaciogivil

Cada Estado que forma parte de la OACI, debtaese a las normas establecidas
por la misma, por lo tanto debe contar con un RrogrNacional de Seguridad de la
Aviacion Civil; Su objetivo es normar, regular yrifiear la eficiencia de la aviacion
civil nacional e internacional de un Estado medialst creacion de leyes y el
cumplimiento de las mismas, para reducir al minehagiesgo de actos ilicitos a
través de reglamentos, métodos y procedimient@blestdos en el Anexo 17 del
Convenio sobre Seguridad de Aviacion Civil Interoaal estipulado en la OACI.
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1.4) DGAC (Direccion General de Aviacion Civil)

Es el ente regulador y que mantiene el coméaiico — operativo de la actividad
aerondautica nacional, que ejerce normas y respitidsales establecidas en la Ley de
Aviacion Civil. Con el incremento que ha sufridatr@nsporte aéreo con respecto al
desarrollo mundial de la aviacion civil, se debepdar con la seguridad operacional,
seguridad de la aviacion, prestacion de servitgasiologia e infraestructura, que son
basicos para desarrollar un sistema de aviacioih sfguro y de calidad en el
Ecuador. En la actualidad el Ing. Fernando Gueresoel Director General de
Aviacion Civil Ecuador. (DGAC, 2011)

1.5) Reglas y normas para chequeo de documentacide viaje

Chequeo de Documentos en aerolineas:

A. Programa Nacional de Seguridad de la Aviacion QIRINSA).en el capitulo
N° VII, Literal A, Numeral 1 y 2, indican sobre tasponsabilidad de los
controles de documentacion de viaje para los pasaje

B. Regulaciones de la Direccion de Aviacion Civil (RDAestipula que
relacion en la Parte 121 y 129, capitulo de “Resgbitidad de control de
Documentacion de viaje”.

C. Anexo numero 9/0ACI, FACILITACION, Enmienda 18 un anexo antes

mencionado que refiere a:

“Los explotadores de aeronaves tomaran las premaesinecesarias en el punto
de embarque para asegurar que los pasajeros IEvesigo los documentos
prescritos por los estados de transito y destiam fps fines de control descrito

en este capitulo”.

Por lo tanto desprende un aspecto importante:
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Los Estados deben, por normativa internacjomatenovando de manera
periddica, los sistemas de seguridad en documéntats viaje, lo que implica
estar preparado e informado si existe algun tipoaebio en documentacion de
los Estados, para poder determinar si el pasajeedlgpo no viajar ya que el

fraude de documentacion lo debe combatir tanteralimea, como los Estados.

2. Legislacion Nacional de la Seguridad de la Avian Civil
2.1) Ley de Aviacion Civil

La ley de aviacion civil estd conformada dgutaciones, ordenes, normas y
reformas que establece el Programa Nacional derifadule la Aviacion Civil que
son necesarias para la Seguridad de la mismagequére adoptar estas medidas en
beneficio de todos los que son parte de la Avia@drl. Estas normas deben ser
acatadas y adoptadas por el piloto de una aeromsypdotador aéreo, seguridad
aeroportuaria, etc. También se encarga de la r@dulae transito aéreo, formas y
derechos de inspeccion tanto a pasajeros, avioog®) aeropuertos, cumplimiento y
funciones de los delegados, con el fin de logracamecto cumplimiento de leyes
para la seguridad de la aviacion civil. Los encdogadel cumplimiento de esta ley
son la DGAC (Direccion General de Aviacion Civil)navel nacional y la DAC

(Direccion de Aviacion Civil), a nivel de ciudad.

2.2) Programa de Seguridad de Aeropuerto

Cada aeropuerto debe contar con un program&8ederidad aprobado por la
DGAC basandose en la Ley de Aviacion Civil paragvodperar normalmente, el
objetivo principal del programa es preparar, aplp@cedimientos y tomar medidas
de seguridad segun el Programa Nacional de la BwiaCivil;, Como acuerda el

Anexo 17 de la OACI, cada estado debe asegurarseadeacion de un Programa de
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Seguridad de Aeropuerto segun las necesidades idelonprevio a un estudio del
territorio donde se toma como base de aeropued®signhar una autoridad maxima

responsable del cumplimiento del programa. (ETATL02

3. Agencias u Organismos encargados de la seguridddl transporte

aéreo

Existen algunos organismos que han sido ceeedo la intencion de poder tener
control sobre formas y medidas de la transportaaé&nea, cada pais se encarga de
plantear especificamente cuales son los requisi#stsictos de viaje desde y hacia
dicho pais, pueden ser obligaciones de vuelo,icesnes migratorias, etc. Estos
paises a su vez también se basan en normatieasaaionales a las que cada estado
participante debe adaptarse sin alterar dichama®rgue podrian llegar afectar

relaciones diplomaticas entre Estados.

Uno de los paises mas estrictos, es Estadmod/que siempre ha contado con
regulaciones especiales de control; las cualesesenvafectadas y vulneradas el 11
de septiembre del 2001, en el pasado atentadosd€olaes Gemelas (WTC), fue
entonces a partir de esa fecha que comenzarorsiodi@s para crear organismos
especializados en ciertos controles del transpaéteo de vuelos hacia y desde
Estados Unidos, las que posteriormente fueron asgadales como TSA
(Transportation Security Administration), CBP (CGuas and BorderProtection), etc.

3.1) T.S.A (Transportation Security Administration)

Son las siglas de una agencia del gobiernBEI&/U creado a raiz del atentado
9/11, con el fin de proteger todo tipo de sistereatrdnsporte dentro y hacia la

nacién, garantizando el comercio y libre circulacie personas. La TSA se hizo
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cargo de la seguridad en aeropuertos de todo s| para defender a todos los
pasajeros y sus equipajes. Esta agencia estanstantes controles de explosivos,
etc. para establecer un estandar de la seguridémble medio de transporte, con el
uso de la inteligencia para operar el uso de poscgdecnologia. Cuentan con una
base de datos sumamente minuciosa y detalladarsienps que han entrado o haya
hecho transito por dicho pais, incluso en ocasiale=sle el momento en que un
pasajero es registrado por alguna aerolinea camddsE.UU. con el fin de analizar
previo al viaje, el listado de pasajeros de unwpalra seleccionar posibles pasajeros
Selectee y verificar datos de documentacion. Eaclaalidad Unicamente se permite
el abordaje en el equipaje de mano objetos segunofena 311, previamente
realizado el chequeo de equipajes de mano por gdartgentes de seguridad de la
compafia aérea.

3.1.1) Norma311

La TSA desde agosto del 2006, es la encardad® administracién, para la
transportacion seguridad, por lo cual regula e cendmedidas de como llevar
pertenecias en el equipaje de mano y facturadeubbhdetermin6 que los liquidos,
aerosoles y geles en cantidades minimas o limitaxtas seguros para llevar en el
bolso de mano a bordo en la cabina del avion, siemguando se respete el limite
establecido que es, en una bolsa plastica trangpasellable se puede transportar
hasta 3.4 oz o 100ml, en total un cuarto de gglonpasajero. En caso que supere

esas medidas, debe ir al equipaje facturado, lradaga del avion.

Casos especiales; solo pueden superar las medidagigas si son medicamentos

con recetas necesarios durante el vuelo o alimenbebidas de bebés.
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3=1= for Carry-Ons
Play Your Part

unce or smaller uart-size, per traveler
tainers of r plastic, zip- ed in the
id or gel bag holding 3 urity bin

than 3 ounces ce or smaller
containers

Figura N°1 Norma 311
Fuente: www.tsa.gov

Dentro de la lista de pasajeros que la TSAenbtde la aerolinea antes de cada
vuelo, se derivan los pasajeros selectee, seggistema utilizado por TSA, pasajeros
los cuales se pide mayor control se debe realizashequeo total de documentos de
viaje, equipaje de mano, chequeo corporal, chegnéeexplosivos y a criterio del

agente de seguridad, el chequeo del equipaje &alur

La TSA (2006), requiere de toda aerolinea woelos hacia Estados Unidos a
solicitar informacién béasica del pasajero como: Koen completo, fecha de

nacimiento y género, desde el momento en que haesérvacion del boleto.

Este procedimiento es necesario para obtemenfbrmacién del pasajero y
comprobar identificacion en el caso de seudonimioyostores, documentos
adulterados, etc. Todos los pasajeros estan sw@etstas normativas, caso contrario
el pasajero que no permita la informacién o sutifleacion no sea comprobada no

podra abordar una aeronave con destino Estado®Jnid

3.2)C.B.P (Customs and Border Protection)

Aduanas y Proteccion Fronteriza
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Uno de los componentes del Departamento derfleg Nacional de USA, con la
mision de mantener a terroristas y/o armas de fulegms de Estados Unidos; sin
dejar a un lado la responsabilidad de asegurartdera para agilitar el comercio
genuino y viajes internacionales incluyendo la gmacion y las leyes antidrogas.
C.B.P, protege a Estados Unidos del trafico iledal personas y narcoéticos,
inmigracion ilegal, terrorismo, etc. Asi como la A,Sque es una agencia que
pertenece a dicho gobierno; también cuentan comasa de datos de personas desde
el momento en que un pasajero es registrado ponalgerolinea con destino al pais
antes mencionado por cuestiones migratorias; agenigratorios pueden negar la
entrada a este pais por 6rdenes del C.B.P, bagsdaedasformacion registrada.

En el caso de un pasajero Deportado, el CBRnpeargado de este procedimiento

en conjunto del Departamento de migracion de EE.UU.

4) Convenio de Viena sobre Relaciones Diplomaticas.

Es una convencion, que fue elaborada por unfe@ncia internacional reunida en
Viena, en base de un proyecto preparando durantafidS, por la comision de
Derecho Internacional de las Naciones Unidas, & 68 designa diversos tratados
firmados en la ciudad de Viena: Teniendo en culast®ropdsitos y Principios de la
Carta de las Naciones Unidas relativos a la igabatiialos Estados, para preservar la
paz y la seguridad internacional fomentando laaciehes de amistad entre las
naciones, para unificar y codificar el derecho rimdeional para su desarrollo

progresivo.

El Convenio de Viena esta formado, a su vez de ttégs, que son los siguientes:

i.  Convencion de Viena sobre Relaciones Diploméatieas361.

ii. Convencion de Viena sobre Relaciones Consularé96ie.
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Convencion de Viena sobre Responsabilidad Civil Pafios Nucleares de
1963.

iv. Convencion de Viena sobre Sefalizacion Vial de 8196
Convencion de Viena sobre el Derecho de los Tratdddl 969.

v. Convencion de Viena sobre a Sucesion de Estadoaggrisnde Tratados de

1978.

vi.  Convencion de Viena sobre Compraventa InternacideaMercaderias de
1980.

vii.  Convencién de Viena para la Proteccion de la Caep@abno de 1985.

viii.  Convencion de Viena sobre el Derecho de los Tratamebrados entre

Estados y Organizaciones Internacionales 0 entregaraciones
Internacionales de 1986.

ix.  Convencion de Viena contra el Trafico llicito deupefacientes y Sustancias
Sicotrépicas de 1988.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Se adopta un enfoque mixto, cualitativo yntiiativo; ya que existen dos
participantes en el tema, los cuales la autoral&ssfica comdClientes directos Las
Aerolineas yClientes Indirectos Pasajeros. Por lo tanto, se deben enfocar los dos
puntos de vista, el de los pasajeros cuantificdaslopiniones de estos, por medio de
encuestas y aerolineas porque intervienen en sarmddo de la investigacion por
medio de entrevistas para conocer cual es el vbjdg las aerolineas al momento de
contratar servicios de seguridad al pasajero; pargoder determinar con mayor

exactitud las posibles mejoras que se deben impliempara optimizar su desarrollo.

Tipo de la investigacion

Para este proyecto se realizar4 una Inveshigale Campo y Documental ya que
el tema propuesto se basa en normas y regulacestesiecidas, por organizaciones
internacionales creadas con éste fin; y se reafizarevio andlisis del lugar donde se
lleva a cabo. Por otro lado se menciona que etliestera del tipo de investigacion:

Explicativo-descriptivo porque reconoce, analiza e interpreta el compastamde

la naturaleza y composicion de los procesos pdeardimar causas de los fenomenos
sefialando los motivos para luego presentar ungpietacion correcta, que a su vez

permita probar la relacion que existe entre laariables que son:

a. Efectos de un servicio de seguridad
b. Imagen corporativa de una aerolinea
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De acuerdo con Sabino (2005) dice que losdeude campo, lleva a recabar
informacién de una forma directa a la realidad pedio de datos obtenidos en su

lugar real de desarrollo.

Técnicas de Investigacion:

Debido al tipo de investigacion seleccionada pararealizacion del proyecto,

Documental y De Campo, las técnicas seran detaladantinuacion:

Documental:

Bibliogréaficos: Impresos; Mayores: De Referen€la,Estudio
Iconogréficas: Proyectables

Magnéticas: Equipos de computo

De Campo:

Entrevistas
Encuestas

Observacion: directa, participativa y natural

Instrumentos de Investigacion

Se tomara dos tipos de instrumentos: Encuestas personas que hacen uso de

las aerolineas y la entrevista a expertos reladmsaon el tema en cuestion.
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Al escoger instrumentos de recopilacion deogjasea entrevista 0 encuesta se
llega a la pregunta ¢ Como determinar si las preguesgtan bien formuladas? Segun
Heinemann (2003) sefala que: “existen tipos de ymtag, abiertas o cerradas,
Preguntas con respuestas codificadas y sin codiftt@guntas con las palabras ya

fijadas o que permiten el libre planteamiento pteodel entrevistador” (p, 105).

Se puede resumir en que todo depende de ectaiformulacion de la pregunta
dependiendo que es lo que se quiere llegar a copomaurando que el entrevistado o
encuestado comprenda la pregunta para obtener mecimo dato para posterior

analisis.

Encuesta:

Las encuestas se las considera un poco migadas, en su mayoria se indican las
opciones de respuesta o la categoria, por lo nretadaencuestas presentan opciones
para escoger su posible respuesta. La encuesta, smmprecia en el Anexo 1; sera
necesaria para determinar cuales son los posifdetoe que ocasiona el inadecuado
servicio de seguridad al pasajero ante la imageandeaerolinea y si conlleva a
efectos colaterales ya que serd proporcionada geiptopios usuarios de estas
compafias aéreas, incluso se cree la existencialglenos datos basados en
experiencias propias y no solo de lo que esperaocolente de tal aerolinea.
Mientras se corrobora informaciéon plasmada en shwmello del tema, puesto que
sefala que el 42% de quejas de los pasajeros peovie la aerolinea. Asi mismo la
encuesta permitira fijar potenciales solucionespgas inconvenientes presentados

por los pasajeros. Anexo 1.

Entrevista:

La entrevista a expertos consiste en obteretiante preguntas correctamente
formuladas informacion sobre el tema en estudianéteann (2003) dice que la

entrevista no solo se basa en la informacion gudalmente proporciona el
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entrevistado, sino también lo que se expresa meafmo verbal o por reacciones a
las preguntas hechas. El experto en el tema eXp@vemente aspectos importantes
en su area de desempefio, tales como: ¢Qué abaeguiadad de una aerolinea?,
también ¢Qué se espera como empresa de transpmt® & si es que, ¢ Todas las
areas de una empresa trabajan en conjunto paréenrcéimin, una buena imagen
corporativa?; este tipo de informacion que brindaehtrevista, colabora en la
determinacion de la relacion que debe existir e agrolinea en especial entre las
areas de seguridad y marketing & publicidad peemido analizar su opinion al

momento de valorar los procedimientos realizadostah@l momento por las

aerolineas y empresas prestadoras de serviciggdeds. Anexo 2.
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CAPITULO 1lI

ANALISIS Y DESARROLLO DEL ESTUDIO

Poblacion, muestra, técnicas de recoleccion de imfoacion

Poblacion y muestra

Segun Ramirez, (2004) la poblacibn es un syboto del universo, esta
conformado en atencidbn a un namero de variables sgu@an a estudiar, estas
variables se determinan en particular a un grup@etsonas, teniendo similares
caracteristicas que lo denotan de otro.

Las poblaciones pueden ser infinitas o finisegun el tema a analizarse y de
qguienes se va tomar la informacion. En este capob&acion son las personas que se
encuentren el Aeropuerto José Joaquin de Olmedk @midad de Guayaquil, con el
fin de realizar viajes internacionales, puesto gunesu mayoria las personas que se
encuentran en el aeropuerto tienen un fin com@awihaciendo asi uso de alguna

aerolinea.
Poblacion trimestral Mayo/Julio 2012: 156.617

Para el estudio de la Propuesta la tesinante oléLimformacion en TAGSA

La muestra es una parte de la poblacion queesscciona puesto que sus
caracteristicas son mucho mas afines, dentro deltogoblacion, la seleccion de la
muestra debe ser correcta ya que la informacionsguea a obtener debe ser de
calidad para un buen estudio del tema planteagon@fdez, 2010)

7 TERMINAL AEREA DE GUAYAQUIL (TAGSA)
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De esta manera, la muestra para la tesinante es:

Pasajeros que hagan uso de las aerolineasietos\internacionales con base en la
Ciudad de Guayaquil, que no cuenten con servicigatgiridad propio, las cuales
son: LAN, KLM, IBERIA, COPA.

Para poder analizar el comportamiento de dsviduos, que hacen uso de las
aerolineas sin servicio de seguridad propio y lce gesperan ellos como

consumidores.
Muestreo

La autora, cataloga, analizando el serviciouda empresa de seguridad a sus
clientes como directos e indirectos, siendo eSl@ntes directos Las Aerolineas y
Clientes Indirectos Pasajeros, como antes se menciona. Por estobsetdear

como muestra ambos aspectos:
-Aerolineas sin servicio de seguridad propio
-Pasajeros que hagan uso de estas aerolineas

De acuerdo con Casal & Matéu, (2003), el nteegpor conveniencia se basa en
elegir técnicas no aleatorias de una muestra caacteaisticas en comun segun la
poblacion escogida. Debido a esto el lugar doreldomaria la muestra es el
aeropuerto de Guayaquil “José Joaquin de Olmedtdshoras que estas aerolineas
atiendan vuelos con destinos internacionales ysasrealiza la encuesta a los
pasajeros que estan esperando para realizar suetheqga que los seleccionados
estan en lugar y momento que es de relevanciagaraestigacion y el motivo es el
mismo: hacer uso de una aerolinea. Se aspira e@setayaentos para estudiar la
muestra, sin embargo no son elegidos al azar mediprevios estudios
exploratorios. (Bello, s.f.)
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Muestra por juicio, se fundamenta en lo queexperto en el tema tiene como
opiniébn o conocimiento, sea refiriéndose a tal @oidn en dicha muestra en
particular y si responde la pregunta en investiga@si lo menciona Bello, s.f., Por
esto se toma como parte de la muestra a las amaslisin servicio de seguridad
propio seran la muestra por juicio, dando valorcrierio de jefes de seguridad,
autoridades de turismo y representantes del &ematketing & publicidad para
conocer cudl es el argumento o la operativa dajoale las aerolineas para brindar

un servicio de calidad anteponiendo la seguridad.

FORMULACION DE LA MUESTRA

Poblacion trimestral Mayo/Julio 2012:156.617

Nivel de Confianza:99% ya que los datos son reales y obtenidos denmmalirecta
por parte de las lineas aéreas. (2.96)

Probabilidad de éxito: 50%
Probabilidad de fracaso:50%
Margen de Error: 1%

Uso de formula: Finita

N= ZZ * U *p*q

e* (U-1) +Z%*p*q

N=219

Se deben realizar 220 encuestas.
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Técnicas de analisis de datos

El tema planteado se enfoca a un estudio rpietque existen dos participantes en
el tema, los cuales la autora previamente los €iViiis Aerolineas y los Pasajeros.
Debido a esto se opta al uso de entrevistas y stasueespectivamente, para poder

obtener informacién correcta por parte de lospdotcipantes.

Las encuestas por su parte se cuantificamedeltado de la muestra encuestada
para poder determinar qué es lo que los pasajenasbpn de la compafia aérea
como tal y del servicio que presta para poder oeter la prestacion actual al
pasajero, para reconocer las falencias en el mifa@ poder tabular los datos se

usara Excel y posteriormente los graficos.

Una vez tabulados los datos de las encuesstgsesume, permitira diferenciar un
pasajero improvisado a un pasajero frecuente yeque que lo lleva hacer uso de la
linea aérea, determinando la moda para posterideniegar a conclusiones para la
investigacion. También se prevé fijar por mediogiéficos cudl es el error mas
comun que un pasajero ha experimentado al momenteatizar un viaje para poder
puntualizar cual es la falla y como se puede cartagnisma, esperando clasificar
los datos para establecer si la falla pertenede, seguridad, a la aerolinea o al
pasajero. Finalmente por medio de las preguntaadas en las encuestas, se podra
conocer si existe alguna correlacion entre Segawiizrolinea-Pasajero, destacando

variables para propuestas futuras.

Por otro lado, se tiene la entrevista a ergerjue es una técnica que indaga
para conseguir todo tipo de informacién. Para uacaddo analisis de los datos
cualitativos, entrevistas, se debe razonar lasuestas proporcionadas por los
entrevistados para determinar causas-efectos yr podeenir alguna consecuencia,
logrando puntualizar la importancia de sus crigrique permitird efectuar los
objetivos planteados; Con esta informacion se pl@@etranscribir la entrevista en

Word, ya que las entrevistas, se espera realizeslasideocamara.
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Presentacion de los resultados de las preguntas ynteevistas
realizadas

Encuestas

Las encuestas tienen como propoésito recoderniacion de una parte de la
poblacion que cuenta con caracteristicas afinesenetes al tema en investigacion, la
muestra no es seleccionada al azar, se determman@dio de un estudio de la

poblacion que sefala rasgos importantes para éstigacion.

La autora realizd encuestas en el aeropuddsé Joaquin de Olmedo” de la
Ciudad de Guayaquil, en el area publica de vueltesnacionales del mismo ya que
el estudio realizado es para conocer el ServiciSedpiridad brindado para aerolineas
sin personal de Seguridad propio; como se sefidi muoestra las cuales son: KLM,
IBERIA, LAN, COPA.

La tabulacion permitié diferenciar las necadis, exigencias y falencias, con las
gue cuenta el servicio de las Aerolineas en laafidad, lo que permitira determinar

de manera oportuna las conclusiones de la invesliga

A continuacién, se presentan los graficos esanrespectiva interpretacion o
analisis para cada interrogante, se analizé lassidaxles con las que los pasajeros

cuentan en cada uno de sus viajes.

Los gréaficos fueron hechos con diferentesstipgales como, torta con tajadas
porcentuales de las respuestas para poder tenanswadizacion mas exacta de los
resultados buscados en la investigacion, barrapeumiten comparar valores, etc. A

continuacion el andlisis:
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Pregunta 1¢Con que frecuencia usted viaja?

CUADRO: 1
FRECUENCIA DE VIAJE

80
70

69

50 A
40 - 36
30 A
20 -

31

Elaborado por: Jessica Durazno

Se puede notar facilmente que la mayoriaslpdasonas encuestadas realizan sus
viajes una vez al afio, dentro de los motivos emaords turismo, visitas a familiares,
negocios, etc. Lo que permite que el pasajero demejoras implementadas en un

servicio.
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Pregunta 2- ¢ Qué lo lleva a elegir una aerolinea?

CUADRO: 2
ELEGIR UNA AEROLINEA
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Precio Servicio Promociones Destino Otras: Nada  Lealtad

Elaborado por: Jessica Durazno

Como se aprecia en el gréfico, lo que lleua pasajero a la compra de un boleto,
o elegir una aerolinea en su mayoria es el presaryicio con una variaciéon de 16%
entre las dos. De esta forma ayuda a reconocetaglealtad que las compafiias

pretenden crear en los pasajeros, se la pasatpor al
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Pregunta 3- Como pasajero, ¢, Qué es lo que espera de uritnaafo

' CUADRO: 3 '
QUE ESPERA DE UNA AEROLINEA

precios bajos

Puntualidad

viajar seguro

comodidad

buen servicio

4

o

20 40 60 80 100

Elaborado por: Jessica Durazno

Debido a que la presente interrogante, es pregunta abierta se procede a
puntualizar las respuestas dadas por los pasagros®s mencionado y deseado sin
duda es “Buen servicio” que para algunos pasajemcierra puntualidad, seguridad
y confort. A pesar de ser una pregunta abierta,plsajeros concuerdan en su
mayoria que lo que mas esperan de una aerolinea, lesen servicio y todo lo que

esto comprende.



Propuesta para garantizar la calidad del servieisegjuridad para las aerolineas con vuelos
internacionales en la ciudad de Guayaquil y lostefeen la imagen corporativa.

Pregunta 4- ¢ Cuales son los errores mas comunes que hageragptado al
momento de usar una aerolinea?

CUADRO: 4
ERRORES MAS COMUNES

equipaje mal taquillados .
Boletos mal Hechos
otros: Migracion

Otros: Sobreventa

Pérdida de equipaje

otros: Nada

otros: Maletas dafiadas o abiertas

Retraso de vuelo

20 40 o0
80

100

Elaborado por: Jessica Durazno

Se puede revelar que uno de los errores nmAgr@s con un total de 92 personas,
es el retraso de vuelo, precedido por equipajeadiaio abiertos, lo que permite que
las aerolineas tengan conocimiento de que existdips de inconveniente.

Como la autora antes sefiala, los retrasos uddos/ pueden darse por dos
situaciones, cambios climéticos, que exonera de farmaa a la aerolinea y por

factores humanos que se observa los pasajerosamdespuestos aceptar.
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Pregunta 5- ¢ Cree usted que una equivocacién humana epdtapion de servicio
al pasajero, afecte directamente a la imagen deemdinea?

CUADRO: 5
EERROR HUMANO ANTE LA IMAGEN CORPORATIVA

Esi Mno

Elaborado por: Jessica Durazno

Un 83% de los encuestados contestd que laflentente un error, si afecta la
imagen de una aerolinea, aceptando que al ser lesnsantiende a cometer errores,
lo que desafortunadamente limita dicha acepta@érgl hecho que un error podria
ser fatal u ocasionar el rechazo de una determig&dalinea por parte de los
consumidores. Con un minimo porcentaje de 17% &sajpros, comprenden los

errores humanos y estan dispuestos a tolerarlos.

65



Propuesta para garantizar la calidad del servieisedjuridad para las aerolineas con vuelos
internacionales en la ciudad de Guayaquil y lostegeen la imagen corporativa.

Pregunta 6.-¢ Conoce usted si las aerolineas poseen persosafjdedad propio?

CUADRO: 6
CONOCIMIENTO DEL SERVICIO DE SEGURIDAD

®No mSi

Elaborado por: Jessica Durazno

Por medio de esta pregunta se puede conoednquayoria de pasajeros asumen
gue existe un servicio de seguridad, pero que segwla suficiente informacion del
papel que desempefia el mismo, ni como solicitaemiicio. Por otra parte se acepta
gue existe un servicio de seguridad de la aerolfaegue segun las encuestas sefiala

gue el 26% tiene conocimiento del mismo.
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Pregunta 7.- ¢ Cuando realiza un viaje de que se queja condreia?

CUADRO: 7
QUEJAS FRECUENTES
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Elaborado por: Jessica Durazno

Como antes se menciona, existe un porcen@jpadajeros que durante viajes
realizados, sus quejas se inclinan hacia las aesasj asentando lo que durante el
desarrollo de la investigacion se sefiala. Tamhiléresta forma relacionando con la
pregunta cuatro realizada, en la misma encuestadg® que parte de las quejas de

los pasajeros se deben a los retrasos de vuedmpds de espera.

Los procedimientos de Seguridad, sin lugandagddesagrada en su mayoria a los
pasajeros; puesto que Ecuador es un pais bas@uieaslaerolineas y escala para

otras, se realizan multiples procedimientos de ragayl

67



Propuesta para garantizar la calidad del servieisedjuridad para las aerolineas con vuelos
internacionales en la ciudad de Guayaquil y lostegeen la imagen corporativa.

Pregunta 8- ¢ Qué servicio cree usted que las aerolineasdeiptementar?

CUADRO: 8
SERVICIO PARA INCORPORAR

Aviones nuevos

Asientos mds comodos

Mas informacién

Seguimiento personalizado
Entretenimiento abordo (videos)
Vuelos Directos

Traductores

Servicio de Transporte terrestre
Ayuda con maletas

Internet abordo

Mas destinos

Escoger el asiento una vez pagado el boleto
Nada

Permitir mas equipajes por pasajero

Puntualidad

Rapidez

Mayor y mejor atencion al cliente

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Elaborado por: Jessica Durazno

Esta pregunta fue hecha con el fin de conogéles son las necesidades que los

pasajeros tienen con respecto al servicio que erdiea brinda. Se determiné que
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sea una pregunta abierta, ya que las necesidades pasajeros pueden variar segun

el destino, tipo de viaje, etc.

Se aprecia en el gréafico, que la impuntualigaal trato al cliente, son aspectos
gue deben tratarse en el dia a dia, en las lig@gaasaya que son factores sumamente

importantes a la hora de vender una imagen hactdiente.

Entrevistas

Las entrevistas colaboran para sustentamlilidad del presente proyecto ya que
se obtiene informacién directa de personas quedorparte del campo de estudio,
gue puede servir para reforzar la investigacibnsy aez ayuda a detectar si existe

algun procedimiento incorrecto en la actualidad.

La tesinante se entrevistd con el sefior JAbad, Jefe de Operaciones de la
Compainiia Active Security Company, que es la endargie proveer el Servicio de
Seguridad a la Aerolinea LAN Ecuador; la entrevégtaealizé en el Aeropuerto José
Joaquin de Olmedo de la Ciudad de Guayaquil. Laguymtas son entregadas por
escrito previa la entrevista, posteriormente seceqme dicha entrevista. Cinco
preguntas fueron creadas de las cuales la primeradl como se puede observar en

el anexo N°3.

Estas preguntas pautadas precisamente paexalesl Servicio de Seguridad vy
conocer si existe relacion con las demas areasegisten en un aeropuerto y
aerolinea. El entrevistado permitio alimentar ehammiento del tesinante con

relacion a las funciones y alcance de la Seguidéagha Aerolinea.

No existe evidencia de video o grabacionesjugapor cuestiones de seguridad no

fue permitido.

Por ultimo, para finalizar las entrevistases&revisto a una autoridad de Turismo,

el cual se eligio al Sefior Renato Cevallos CoodtindNacional del Programa de
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Capacitacion Turistica del Ecuador, para conocgresisamiento y criterio imparcial
como cliente de una aerolinea y a su vez autodéaburismo, si existe conformidad

con el servicio y que es lo que se exige con rég@e€alidad, dentro del Turismo.

Las preguntas son enviadas via mail y cordastade igual manera. Se

establecieron siete preguntas, las cuales se pyeédear en el anexo N°4.
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CAPITULO IV

Propuesta para garantizar la calidad del servieisehuridad para las
aerolineas con vuelos internacionales en la ciuladuayaquil y los
efectos en la imagen corporativa

La autora luego de haber analizado la situacidmaagior la que atraviesan distintas
empresas que prestan el servicio de seguridad lparaaerolineas con vuelos
internacionales en la ciudad de Guayaquil, conaidemportante desarrollar una
propuesta para la capacitacion del personal emdarge dichas actividades; a
continuacion un detalle del esquema a seguir:

1. Se contacta a la empresa que brinda el servicio deguridad para las aerolineas
con vuelos internacionales en la ciudad de Guayadui el primero contacto se lo
realiza por medio de telemercadeo o mails dirigidosuna base de datos

especializados.

2. Andlisis general de la empresa que adquiere los sarios de consultoria;luego
de concretar la primera reunion con las empresas aftecen el servicio de
seguridad, se plantea el analisis y diagnéstiatidéale la misma.

3. Se entrega un diagnostico técnico de las diferentéseas involucradas a la
gerencia general de la empresa contratantesste diagndstico técnico comprende

datos reales cuantificados que reflejan el dédiitservicio de la compafiia.

4. Se planifican las estrategias a usarse en la capacion del personal involucrado

y el desarrollo de los temas en la carga horaria guse considere necesari&ste
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punto es analizado con el departamento adminigtratifinanciero de la empresa

contratante.

5. Se hace una evaluacién general del personal capacio y se entrega un informe
técnico a la gerencia;En esta etapa del proceso de capacitacion la cdenpan
contratante podra tomar decisiones en cuanto antncidad del personal, basados
en los resultados de la evaluacion, optimizandestk forma su talento humano.

6. Se programa evaluaciones periédicadel personal, para medir estandares de
calidad total; esta herramienta permite al cliente, materializanantificar la

inversion realizada en su personal.

Diagrama de Gantt

CUADRO: 9
Diagrama de Gantt

1 2 3 4 5 9 12
Mes Mes Mes Mes Mes Mes | Mes
Semana Semana Semana Semana Semana

Se contacta a la
empresa

N

Analisis General

Se entrega diagnostico

Planificacion de
estrategias

Evaluacién General de
personal

Capacitaciones

Evaluacion Post-
Capacitacion

Evaluaciones
periddicas

Elaborado por: Jessica Durazno
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Generalidades de la Propuesta

Se considera a los aviones uno de los medidsadsporte mas utilizados de los
altimos afios, por lo que ha hecho que las aeraineasean un tema desconocido, lo
gue si en ocasiones resulta desconocido ante &t@ubon las diferentes areas que
colaboran para una placentero vuelo del clientadddambién se involucran otras

empresas que prestan servicios las cuales sonqeaeiste proceso.

Objetivos

General

- Evaluar el servicio de seguridad para las aerddioea vuelos internacionales
en la ciudad de Guayaquil, determinando la formaahcdel servicio en
cuestion, para detallar sus falencias y poder @danestrategias correctas

promoviendo un servicio de Seguridad especialipzda la aviacion civil.

Especificos

- Detectar las fallas en el momento del andlisisaluacion de la empresa que
brinda un servicio de seguridad para aerolineassaelos internacionales en

la ciudad de Guayaquil.

- Desarrollar un plan de capacitacion para el peftsumalabora en la empresa

evaluada, detallando los cambios a realizar pgratain servicio de calidad.
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Importancia de la Propuesta

Reduccion de Multas

Con el incremento de rutas en vuelos inteomades, aumentan las exigencias y
restricciones de los paises, las cuales si no sowpldas a cabalidad ocasionan

sanciones que perjudican directamente a las aeaslin

Para poder conservar los destinos o rutaudm,ves necesario el cumplimiento
de dichas regulaciones, para lo cual es de vitpbrtancia instruir continuamente al
personal para poder detectar lo que podria ocasioma multa a la aerolinea que
lleva desde el permitir el abordaje de objetos ipidhs, hasta el vuelo de un avion
no inspeccionado. Se considera minima este tipdalis, pero no deja de ser

importante ya que estas fallas se manifiestan emegwria por el factor humano.

La reduccion de multas, es mas un trabajeldgite interno, para beneficio de la
Linea Aérea, ya que como antes se menciona poelijiadicar las rutas de vuelos o
destinos. Este aspecto es netamente desarrolladel Servicio de Seguridad de la

aerolinea

Mejorar la Imagen de la Aerolinea

Basandose en los resultados obtenidos porontkedias encuestas, como sefiala la
pregunta nimero 5, se llega a establecer que Bragaria un error humano afectaria
directamente la imagen de una Linea Aérea que posiguiente llevaria a los
consumidores a limitar y en ocasiones a desertarstede una aerolinea, puesto que

el cliente o pasajero exige total satisfaccionlidaed en cada uno de sus viajes.
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Al mencionar que un error humano afectarieni@gen de una aerolinea se puede
interpretar de distintas maneras ya que existematifes aspectos a estudio; segun los
encuestados la necesidad mayor, que llega corseeiim exigencia, es el, preparar
mejor a las personas que llevan el uniforme deagnalinea, mejorar el estandar de
servicio al cliente puesto que como todo consumd®run servicio, requiere de
calidad.

El 83% de pasajeros asegura que un error huratectaria de manera total y
directa la imagen corporativa de una aerolineayemsaedo que incluso se podria
llegar a excluir a dicha Linea Aérea por tal edentro de sus opciones de viaje. Se
conoce que las aerolineas invierten sumas de damel@ imagen y promocion de las
mismas, por lo cual se debe procurar manteneridela® lo que se ofrece y lo que

en realidad se vende.

Otra forma de mejorar la imagen proyectadaahaie cliente es tomar en cuenta
las quejas proporcionadas por los mismos, ya quelesduente directa y real, se cree
gue un pasajero calma la angustia 0 molesta prdaodarante un viaje cuando se
gestiona proactivamente dicha queja presentadalppasajero, lo que permite un
proximo viaje y satisfaccion del cliente.

Para un Servicio Puntual

Trabajar de una manera con la cual se vintzuleeguridad del pasajero para
minimizar el posible tiempo de retraso de un vuetm excepcion de los retrasos de
vuelos provocados por cambios climaticos.

Existen aspectos que los pasajeros exigerpgras de una aerolinea, un buen
servicio y servicio puntual, que se correlacionas mue cualquier otro, si se goza de

un buen servicio, es debido al buen trato y puittad] si los pasajeros realizan sus
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vuelos a tiempo minimizaria cualquier otro aspec#tificado por el cliente y

viceversa.

La puntualidad es uno de los aspectos masrtanies en los viajes, no interesa si
el viaje es de negocios, turismo, etc. Siempreese tpor necesidad llegar a tiempo,
aparte del buen servicio, la puntualidad se cotesiem una de las mejores virtudes en
las aerolineas, que incluso lleva a relegar alocdst boleto ante las personas. La
puntualidad es calificada a diario por los pasajeentes, durante y después del
vuelo.

El tema de la puntualidad beneficia a todentbrno de la aviacion civil, ya que si
existe puntualidad rara vez podrian existir prolalencon los vuelos, abordajes,
despegues y arribos de aviones, que también adé&aropuerto en cuestion y al
aeropuerto de destino porque existen horarioslestdbs y programados sujetos a la
puntualidad debido al trafico aéreo.

Ventas
Esta persona, que es el primer contacto aglitelcon la empresa, jugara un papel
importante ya que dependera la venta del bolesaj@a satisfecho y posible cliente
frecuente, por lo tanto, el correcto desenvolvinges informacion proporcionada al
pasajero, sera crucial, en la relacion del pasaernola linea aérea. Dado que es el
primer contacto, personal de ventas, deberd estda eobligacion de poner en

conocimiento lo necesario para el viaje del paeajer

El personal de ventas, deben asegurarse del gasajero comprenda la intencién
de que llegue con el tiempo minimo requerido y gusu vez entre a la sala de
embarque inmediatamente, luego del chequeo y ftemtur de equipajes, para
realizar los chequeos de seguridad pertinentes@ueequeridos en cada viaje y que
estos no ocasionen retrasos o pérdidas de vudiejmgo solicitado esta plenamente

estudiado y por lo tanto establecido por lo cuatados pasajeros y los colaboradores
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de una empresa estan comprometidos con el cumptionagel mismo. El afan del
personal de una aerolinea comprende en contarl c@mgo necesario para realizar

correctamente su trabajo.

Imagen 2. Area Ventas
Fuente: www.apumangque.cl/tiendas_ficha

Alcance de la Propuesta

Establecer la colaboracion entre areas participaste

Para poder atender un vuelo principalmente se esgule servicio al pasajero,
servicio de seguridad, operaciones de vuelo, tipah y mantenimiento que son los
encargados de permitir el despegue de un aviopr&ende establecer correlacion
entre estas areas puesto que existe un bien coBrimdar un servicio de calidad y

puntual al pasajero”; al momento de obtener estacientizacion de colaboracion

continua entre las partes participantes se logsarglcio anhelado.

En las capacitaciones al personal previasadlajo, se debe incluir atencion al
cliente interno, que no es menos importante queliehte externo, para poder

alcanzar la integracion total y no sectorizada.dgan aleatoriamente las relaciones
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personales y laborales de los colaboradores pagusse que todo marche en
armonia para gozar de un buen ambiente laboralidbbeneficia a todos.

Se debe trabajar en conjunto, teniendo entawgre se posee un afan comudn, ya
gue si el pasajero recibe un buen trato en larfaciin de equipajes, posterior espera
de su vuelo en el aeropuerto y durante el vuel@ahsc destino éste, es tratado de
manera hostil o poco conveniente segun el crigeloconsumidor, no sirve de nada
el trabajo antes realizado, debido a que la imageuna sola y se tiende a relacionar
con el uso del uniforme.

Existe otra posibilidad para lograr la colamdn entre areas, la cual es: Que las
Aerolineas absorban el personal de seguridad ¢adtrgpor medio de una tercera
empresa, ya que existiria unificacion de unifornye®l compartir una misma

ideologia que es establecido por cada empresa . Aérea

Imagen 3. Colaboracién entre Areas
Fuente: www. insulargalapagos.blogia.com

Seleccion del personal

Antes a las capacitaciones, también se creesag0 una correcta seleccion del
personal proximo a trabajar en las distintas pldeasna Empresa Aérea, para esto se
precisa corroborar si las pruebas que se realimda ectualidad para pertenecer a

dichas empresas, son correctas e idoneas paraetdodo tipo de antecedentes del
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personal a seleccionarse. Debido a esto, a cootonae desglosa levemente lo que

cada area de contacto con el cliente debe conaestay apto respectivamente:

Ventas:Personal altamente competitivo, capaz de persaadia persona
para realizar la compra de un boleto sin dejardat@nto y servicial con el

futuro pasajero.

Servicio al pasajeroGrupo de personas eficientes, encargados de faictara
de equipajes, con alta capacidad de escuchar, estgndesolver posibles

problemas de los clientes en un tiempo limitadseorando la calma.

Seguridad:Personassertivas con las preguntas a realizarse por nsotieo
seguridad, capaces de discernir entre casos deb diavir y posibles

amenazas, aptos para trabajar bajo presién contwoaociendo los distintos
procesos de seguridad por lo que un pasajero dehetsrse previo a un

viaje.

Tripulacion: Colaboradores atentos a las necesidades de logeslidurante
un vuelo, excelente disposicion de servicio, coemtes para lidiar con

diversas situaciones y pasajeros de forma paciente.

Con la presente necesidad de estas aptitudestydes, se plantea la realizacion
de pruebas psicologicas, pruebas de interrelacddnpersonas, vinculos sociales,
antecedentes de trabajos anteriores, facultadeeeldeionarse con el publico y
habilidad de manejo del estrese laboral o trabajo jpresion, etc.

]'TEST

Imagen 4. Test psicologico
Fuente: psipolicial.blogspot.com
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Capacitaciones al personal

Una vez capacitado el personal para atendeliegite interno y demas areas se
podra obtener el objetivo deseado, un buen ambit@iieral que a su vez,
proporcionara armonia entre sus colaboradores. Redpasta contar con armonia,

sino vender ese ambiente hacia los pasajeros paragar confianza en ellos.

Imagen 5. Personal Capacitado
Fuente: www.sinflash.com

Las capacitaciones al personal van de la ncanda imagen de una empresa lo
gue lleva al cliente decidir la compra de serviaoboletos, los pasajeros exigen
calidez de servicio no solo durante los vuelosp sintes y después por medio del
talento humano de las empresas aéreas como antess®na. Estas capacitaciones
deberan hacer comprender al personal, la difeaesrdre lo que un cliente exige y lo
gue un cliente merece, desarrollando la capacigadndontrar formas de enviar el

mensaje correcto al pasajero.
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Imagen 6. Capacitaciones al personal
Fuente: www.tierradelfuego.org.ar

Basandose en las exigencias y necesidadesogygasajeros plasmaron en las
encuestas, se reconoce como uno de las princigspestos el "Mejorar el trato al
cliente” y "Mayor Agilidad”, que se llega a laanclusién de que un pasajero debe
ser tratado de igual sin diferenciar la clase equia vuela, el origen del pasajero, el
tiempo de llegada, etc. Un pasajero no esta dispwesolerar demostraciones de
enojo, impuntualidad e ineficiencia, por parte deftsonal de una aerolinea, antes,
durante y después de su viaje. Por lo que se esperade manera eficiente se

gestione algun inconveniente, si fuera el cascsguaresente.

Datos de Capacitacion

Como antes se menciona la necesidad de capatpersonal positivamente para
ser parte de una aerolinea; es preciso que lasamisean dictadas en 4 horas diarias
por diez dias, que corresponde al tiempo que namergk duran los entrenamientos
previos a la incorporacién a una empresa con fdehmicio desde el momento en

gue es aceptado/a como parte de la compariia aérea.

Se escoge como segmento principal, especiédme las areas que estan en
contacto directo con el pasajero, es decir: Sendtpasajero, Servicio de Seguridad,

Ventas y Tripulacion ya que el pasajero exige exgzé en la atencion al cliente; de

81



Propuesta para garantizar la calidad del servieisedjuridad para las aerolineas con vuelos
internacionales en la ciudad de Guayaquil y lostegeen la imagen corporativa.

forma secundaria pero no menos importante el r@stareas de la Aerolinea para
trabajar en la cooperacion y correlacién entrebmmtadores.

Estas charlas o capacitaciones, tienen ldidach de fortalecer los principios y
aptitudes que el personal calificado y seleccior@@®iamente, deberia poseer. Las
capacitaciones no solo se basan en trato a persargeneral o futuros clientes como
vision en determinada empresa, sino también enptosedimientos y normas

exigidos por la OACI e IATA para los diferentes gmnentes de la Aviacion Civil.

Nuevos métodos de control

Para evitar la fatiga de mdultiples revisionss, debe procurar realizar varios
chequeos al mismo tiempo, de esta manera, si @ciwede seguridad debe hacer
chequeos parte de su rutina ya sea equipaje, dotosnetc., esto se deben realizar
cuando servicio al pasajero procede a realizahetlcin, facturacion de equipajes o
Upgradé& en la sala de embarque. Algo que también resdiago para los pasajeros,
es el chequeo corporal; para minimizar lo molestsceste chequeo, Servicio de
Seguridad debe dotarse de equipos de Ultima tegiaolpara prevenir actos de

interferencia ilicita, sin causar molestia alguhpasajero.

Otra manera de innovar métodos de contro§ sabajar junto con migracion y
operaciones de Tagsa, por medio del uso de lasraama Seguridad del Aeropuerto
para observar alguna actitud sospechosa en losepssantes de su chequeo y
posterior ingreso a la sala de embarque. Por amlo para reducir el listado de
pasajeros, que se consideran posibles amenazagyvgerealizar un analisis de vuelo
horas antes del inicio del chequeo de pasajeraiictie vuelo. Este analisis lo debe
efectuar personal encargado de la seguridad deaermdinea, tomando en cuenta

aspectos como, fecha y forma de compra del boteigen y destino del pasajero,

8 , s ,
Upgrade: Ascenso de categoria, que se puede utilizar en el transporte aéreo para pasar de la clase
turista a business. Se puede conseguir el up grade utilizando millas.
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tiempo de estadia, etc. Sin dejar a un lado eissd@lersonal, cuando un pasajero se
presenta para su vuelo.

Informacion necesaria al turista

Brindar informacion, no solo de viaje, sinmtaén del lugar de destino o punto
de partida debido a que existe informacion perbeptde observacion e intangible de
esta manera el pasajero gozara de tranquilidaddauno de sus viajes.

La disponibilidad de informacion es de vitahportancia, basandose en las
encuestas realizadas, se conoce que los pasajertes rbasta con “Mejorar el
servicio” ya que no habria manera de mejorarloo s otorga la informacion
necesaria para los diferentes viajes; a pesar ddagmayoria de pasajeros realizan
sus viajes previamente planificados, siempre hgyra informacion por confirmar, o
falta de la misma, por lo tanto, el turista quiestar informado; desea tener un mapa
o direcciones claras de los lugares a visitars@jstho tiempo necesita saber a dénde

recurrir en caso de emergencia.

O Tur

Imagen 7. Informacion Turistica
Fuente: iturmanta.blogspot.com

Es fundamental que el turista reciba tal imacion en un idioma dominado por
ellos, o que comprenda la informacion proporcionataeste aspecto no sélo nos
referimos a sistemas de sefalética, sino tambadgreal personal de la Linea Aérea,

que esté en contacto con el turista debe podermicarge con el mismo.
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A continuacion esquemas de la propuesta:

Esquema principal: Relacion pasajero-aerolinea

Pasajero >@ Pasajero

Una vez capacitado el personal, demostrandoatditudes

necesarias y de prestacion que se debe tenerlacitenée procurando preservar la
buena Imagen de la Aerolinea, se podra vender muiciBede Calidad, comenzando
por el primer contacto que es el area de Ventdmldtos, desde ese punto el pasajero

ya va formando un criterio referente a dicha engres

En cuanto la informacién adquirida en las cépeiones se vea reflejada en el
trato hacia el cliente, éste ird creando expedastivasta el dia del viaje, lo que
incrementa la responsabilidad de los colaboradigestencion al pasajero y personal

de Seguridad, que se encuentran en la obligaciqrag®rcionar al turista todos los
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datos necesarios para la realizacion del viajecaso de chequeos de seguridad,
explicaciones del caso.

Posteriormente se encuentra Tripulacion, pase@ncargadas de ofrecer calidad
del servicio durante el vuelo; un error en cualguide estas areas podria causar
disgusto contra la Linea Aérea lo que provocaripogb o negacion de uso de la
misma. Caso contrario, el deleite del pasajergul lleva a la repeticion de contra y
futura relacion Aerolinea-Pasajero.

Esquema Interno: Correlacion entre areas

La meta principal de toda Aerolinea es daiServicio de Calidad, incluso este
llega ser el objetivo diario de todo el personaladaisma.

Con respecto a las capacitaciones, no solmasa en dar hacia los pasajeros un
buen servicio, ademas se presenta la necesidadstdbleger relacion entre las
diferentes areas con las que cuenta una aeroléneagrelacion de areas es un punto
clave en la atencion de un vuelo, ya que jueganl@zomagen de la linea aérea al
llevar puestos los uniformes. Servicio al pasajeremntas, tripulacion, seguridad,
mantenimiento, operaciones de vuelo, etc. son dedas divisiones participantes en
el vigje de un pasajero lo cual una vez ya caphmstgpara dar “Calidad de
Servicio”, se podra establecer la colaboracidiree@reas para cooperar a su vez a

minimizar los riesgos de Multas hacia la aerolinea.

Al momento de conseguir que los participargesinvolucren entre si, por
consiguiente se podra obtener colaboracion congmi@ los miembros que forman
parte de la empresa aérea que a su vez estanidaracedimientos a tomar durante
la ejecucion de un vuelo que reducira el tiempoedpera, destacando asi la
puntualidad del servicio lo cual beneficia a la Buadmagen de la empresa en

cuestion.
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Esquema interno entre areas:
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Esquema externo con relacion al pasajero:

A pesar que existen algunas areas participaméa planificacion de un vuelo, las
gue se encuentran en contacto directo con el pasapenas son 4 tales como:
Ventas, Servicio al Pasajero, Servicio de Segurigattipulacion. Estas, son las
mayores encargadas de atencion al cliente y demeesla Imagen de la Aerolinea
ante el pasajero, cada una cumpliendo sus funciesegctivas sin olvidar el trabajo

en conjunto para alcanzar el objetivo en comurerV&gio de Calidad”.

Servicio al

Areas de contacto con el pasajero

Pasajero
Personal
[ Ventas ] Para
Vuelo
\ [ Servicio de Seguridad ]
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Un manual de procedimientos es el documento apntiene la descripcion de
actividades que deben seguirse en la realizaciéfagidunciones en determinado

lugar. (Centrosur, 2012).

Ventas:

a) Recibe al futuro cliente en las oficinas comersialerindando servicio de

excelencia.

b) Personal de ventas debe tener completo conocimigatdos diferentes

destinos que posee la Aerolinea en la que labora.

c) Asesorar a los clientes en sus viajes, destinatasfepromociones, escalas,

etc.
d) Tomar datos del cliente, necesarios para su registr

e) Colocar los datos en el sistema de uso de la aeeoli

Servicio al pasajero:

i.  Recibir, dar la bienvenida, chequear y registraeletie vuelo a los pasajeros

gue se presenten para realizar un viaje.

ii.  Asignar asientos segun la reservacion del pasajero.
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iii.  Receptar las maletas de clientes para su posfadturacion, (peso). En caso
de que se exceda en el peso, el personal estaobfigacion de sefialarle al

pasajero las opciones, que son: Retirar peso, pagal exceso de peso,
iv.  Imprimir boletos y futuras conexiones de los pasaje

v. Acompafar a los menores de edad hasta la hora ele yuentregarlos a

personal de tripulacién encargada de viaje el viaje
vi.  Guiar al pasajero y proporcionar informacion nedagsiel viaje.

vii.  Embarcar al pasajero a la hora estimada.

Seguridad:

i. Presentarse ante el pasajero que se encuentraredpgrara registrarse en el
vuelo y facturar equipaje, como personal encargdelda seguridad de la

aerolinea, siendo esto, parte del protocolo.

ii.  Solicitar los documentos de viaje de los pasajgme@sentes, y corroborar

segun el destino, la validez de los mismos.

iii.  Comprobar autenticidad de los documentos propoadios. En caso de dudas

comunicarse con el inmediato superior.
iv.  Llevar registro de las maletas de los pasajeros.

v. Realizar chequea corporal a toda persona que mgekl aeronave, con
excepcion de tripulacion asignada para el viajea pavar registro con horas

de entradas y salidas
vi.  Supervisar el proceso de ascenso del equipajebatieyas del avion.

vii.  Revisar los aviones con vuelos hacia Estados Urdda@sribo y llegada.

viii.  Inspeccionar equipajes de mano en vuelos haciad&sstanidos.
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Tripulacion:

a. Los Tripulantes de Cabina son los encargados deirrgc atender a los
pasajeros clientes a bordo de los aviones, prapwandoles calidez durante

todo el vuelo.

b. Trabajar de manera impecable basandose en el tworcamplimiento de

estandares y procedimientos de cada una de ldénaao
c. Suministrar a los pasajeros alimentacion y behieaseridas.
d. Proporcionar las indicaciones de seguridad paiesapé durante un vuelo.
e. Ayudar a los clientes con la ubicacién de asientos.

f. Facilitar levemente en las necesidades de losgrasajentro de la capacidad

de la aerolinea.

g. Reportar al superior encargado o Comandante augdb,v en caso de alguna

situacion de emergencia.

Aqui se detalla los pasos basicos a cumplirganote del personal que mantiene
contacto directo con el pasajero de la Linea A&ealestaca que estos pasos pueden

variar segun la situacion que se afronta y la esgpea cuestion.

Cabe recalcar que todos estos procedimietgiosn ser aplicados por el personal
colaborador de una Empresa Aérea con vocacionrgiisesin dejar de ser cortés,
servicial y atento basandose en las regulacionesnas propias de la Compafia
relacionadas con normas internacionales aplicgaestodo lo que forma parte de la
aviacion civil y poder suplir las necesidades dedonsumidores para un beneficio

mutuo, lo que ayuda a la imagen de la compaifiia.

90



Propuesta para garantizar la calidad del servieisedjuridad para las aerolineas con vuelos

internacionales en la ciudad de Guayaquil y lostegeen la imagen corporativa.

Efectos en la Imagen Corporativa

a)

b)

d)

Credibilidad de la aerolinea:

Al mejorar el servicio de seguridad, la aerolinsareconocida entre sus
clientes internos y externos como un ente de ahlid@l aumentando de esta

manera la credibilidad de la aerolinea a nivellleaaternacional.

Crecimiento en venta de boletos:

Este efecto boomerang a nivel financiero, reflejadcel aumento de ventas
luego de una inversion en capacitar a su talemwaho, ya que se fortalece la

relacion entre pasajero y aerolinea.

Fidelidad en los pasajeros:

Un cliente satisfecho se multiplica geométricameytad fortalecer la relaciéon
entre pasajero y aerolinea la fidelidad se tramserit buenos comentarios y

buenas referencias.

Estabilidad laboral:

La inversion en capacitacion de personal, resuittema muy engorroso para
las empresas, sin embargo visto desde el puntoista de Recursos
Humanos, un personal capacitado se convierte ems@ optimizados, con
gente comprometida con la misma visidn y los mismbgetivos de la

empresa a la cual pertenecen. La estabilidad decdtaboradores refleja

estabilidad financiera y crecimiento sostenidoadatempresa.
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Valorizacion de la propuesta

La autora de esta tesis luego de haber analizaddifierentes tépicos desarrollados
en los capitulos anteriores, llego a la conclusiémue para mejorar el servicio de
seguridad para las aerolineas con vuelos intemnalei® en la ciudad de Guayaquil, es
de vital importancia una capacitacion para el pakovolucrado, comprendida en

minimo una carga de 40 horas académicas en ettnaosde 20 dias laborales.

Antes de determinar los temas a impartir en dicApacitacion de servicio de
seguridad para aerolineas, se habra hecho un disgmdécnico, previo a la
autorizacion de la gerencia de la empresa en ouests alli cuando se ponen a

consideracion entre otros temas, los siguientes:

- Procedimientos de Seguridad
- Servicio al Cliente

- Calidad Total

- Relaciones Humanas

- Relaciones Publicas

- Contingencias

Para complementar el servicio ofrecido en estaymsfa, se pacta con la empresa
capacitada una evaluacion periddica del personed, medir estandares de calidad de
seguridad total, los cuales quedan como registro tpara el cliente como para los
capacitadores; quedando un historial interno quangiaa el servicio que se ofrece a

otras empresas relacionadas con la seguridad panénaas a nivel local.
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Andlisis de los costos para la realizacion de lagpuesta

Para poder llevar a cabo el estudio de esta prapuelgesinante incurrié en el valor
de $ 1360 como se lo detalla en el cuadro N. 10miemo que se encuentra
desglosado por $600 cancelados a la persona quzdorda investigacion,
adicionalmente $300 ddlares por conceptos de wgtic movilizacidbn mientras se
realizaba el estudio de esta propuesta. Ademassdgalstos mencionados, $136 en

consumo de celular, aparte de $109 por Utiles ymades utilizados por la tesinante.

CUADRO: 10
Presupuesto de Propuesta
DESCRIPCION VALOR CANT/VECES SUBTOTAL
PROFESIONAL

Encargada de

Proyecto 800,00 1 S 800,00
Total S 800,00

MOVILIZACION
Transporte (por mes) 65,00 4 $ 260,00
Viaticos 40,00 1 S 40,00
Total $ 300,00
OTROS
Plan Celular 34,00 4 S 136,00
Total otros $ 136,00
MATERIALES /TESIS
Papeleria 3,90 3 $11,70
Copias 0,02 400 S 8,00
Anillado 10,00 1 $ 10,00
Cartuchos B/N y color 20,00 4 $ 80,00
Total $ 109,70
SUBTOTAL S 1.345,70
Imprevistos 100
Utilidad (10%) $ 134,57
Costo Total/Analisis 1580,27
469,30 (-)Inv. Inicial
1110,97 Ganancia

Elaborado por: Jessica Durazno

93



Propuesta para garantizar la calidad del servieisedjuridad para las aerolineas con vuelos
internacionales en la ciudad de Guayaquil y lostegeen la imagen corporativa.

CAPITULO V

IMPACTO SOCIAL

Las aerolineas son empresas dedicadas apdrémsde personas o turismo en
masas, que a su vez es de gran importancia ensghtuya que, la demanda de uso
ha incrementado en los udltimos afios. Los impactmsakes alcanzados en la
actualidad que se han generado por diferentes amdidmadas ante las
probleméticas que determinada sociedad presenta,\Sajes seguros, pasajeros

satisfechos, destinos explotados, creacién de detasielos, etc.

Viajes Seguros:Dia a dia las entidades encargadas de la seguiielde
Aviacion Civil van actualizando, renovando normasigtodos para un viaje
seguro, con el propdsito de cuidar a las turistagdemas integrantes de la

aviacion civil.

Pasajeros satisfechosSe han realizado programas para la captacion de
pasajeros, pero ¢(Como lograr esto, sino se sallesspasajeros estan
satisfechos? —Pues las diferentes areas partiegpardel turismo,
constantemente pretenden involucrarse con el pagagea asi poder conocer
si esta satisfecho o no. De esta manera, su abjetincipal, es contar con un
pasajero satisfecho que por ende favorece a ladaxtien general.

Destinos explotadosDebido a la facilitacion de las aerolineas, eriste
destinos turisticos que han visto afectados susesng, aumentandolos
provocando beneficios mutuos. Se llega inclusaraataun “Vuelo Charter”

gue no es mas que el alquiler de aviones para stmdeen particular; para

llegar a determinado destino.

Creacion de rutas de vuelo€onforme incrementa la demanda en el uso de

las aerolineas como medio de transporte, también lnaanecesidad de llegar a
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nuevos sitios pro nuevas rutas con el fin de acetttempo de vuelo para asi

ganar ventaja ante la competencia.

El fin es que todas y cada una de las accitoreadas promuevan la integracion
de personas, sociedades, comunidades, culturag?at el desarrollo equitativo de
las mismas de manera responsable.

El turismo de masas se ha mostrado impulsivola sociedad propia de un pais,
pero no de manera Unica, también existen otrodgéactores presentes. Para evitar
un uso no sostenible de los recursos del turisrandsi perjudicial; se ve en la
obligacion de buscar un desarrollo llevadero daddvidad turistica, sin provocar

alteraciones de los beneficios establecidos.

IMPACTO CULTURAL

Como punto de partida se sefala las diferexdasiones en las se ha dicho que el
Turismo conlleva a la interrelacion entre variadturas ocasionando aspectos
positivos que benefician al pais donde se lleveal®. Pero no todo es aceptado de
igual forma, ya que existen sociedades que dedagmuesta relacion de culturas
clasificandolo como negativo para la sociedad,i¢rades y cultura de un pais
anfitrion.

Es oportuno indicar que Ecuador se lo toma comadaapara conexiones de vuelos
hacia otros destinos y debido a los cambios positiyue esta atravesando en el
sector turistico resulta interesante para los epdras; lo que da como consecuencia
diferentes culturas a diario a nivel de aeropuestogserolineas, que revela la

necesidad de interrelacionarse con dichas culfpass lograr la satisfaccion en los

viajes de los pasajeros.

De acuerdo a la situacion antes mencionadageseecesaria la proporcion de

informacién adecuada al pasajero para que tengaceoiento de los diferentes
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procesos de seguridad que son adoptados por laad #&eéreas previo a sus vuelos
como parte del plan de brindar un Servicio de @dligor lo que se debe tomar en

cuenta la participacion de culturas con respetacSeguridad en Aerolineas.

Debido a que Ecuador es un pais pluricultueal,decir cuenta con muchas
culturas, se llega a la conclusion que se pued&inpromover y aplicar el turismo
sin perder identidad de cada una de las culturdspdies adaptandose a las

necesidades presentadas por el turista.

IMPACTO EMPRESARIAL

El presente estudio demuestra como perjudidartializacion en las compafias
areas, ya que afecta los diferentes ideales coguesxada compafiia cuenta. Lo cual
no deberia ser visto como un ahorro de la empre&a,bien como un desgaste en
tratar de asimilar ideales entre empresas colaboaadEste aspecto va mas alla de
gue el personal no recibe beneficios de la acmlimenque desemperie igual o mayor
esfuerzo que su personal propio, también abardaselonocimiento ante el pasajero

de sus funciones.

El internet, nuevas tecnologias y constantedueiones en los medios de
comunicacion, hacen generar mayores expectativasoenmpactos sociales y
empresariales pero esto se ha dado a lo largosdafos, permitiendo al tiempo
interceder en todos los campos. La popularizacetosl ordenadores personales, La
introduccion de los sistemas de informacion, elcierge uso del internet, la
integracion de dispositivos moviles, son algunasaddacilidades con las que en la
actualidad cuenta una empresa como tal que ayuwstaefibia su crecimiento y

desarrollo dia a dia.
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Las aerolineas no solo contribuyen al dedard# la sociedad y/o turismo, a su
vez reflejan el desempefio de personas a diari@lcfom de promover viajes seguros
creando ética de servicio favoreciendo la imagefadaisma, aumentando el valor
operativo y agregado ofrecido hacia los consumgldet servicio generando a su vez
confianza de compra. Dicha afinidad se evidenciampedio del estudio realizado

hacia los pasajeros, para calificar el servicio.

Alrededor del 32% de pasajeros encuestadoseadizar el presente estudio,
sefialan que Mejorar atencion al cliente, es neicepara lograr la repeticion de
comprar, posterior lealtad. En cuanto a la imagetadnarca y su reputacion, la ética
se ha convertido en factor de diferenciacion decenajue construye lealtad y
confianza en el consumidor, factores que se végjadbs en incrementos de ventas,

proteccién frente a la competencia y variacionesl gmecio segun destino.

IMPACTO TURISTICO

Se dice que en el pasado debido al poco @#sadel turismo, las personas
olvidaban un evento negativo presentado en susesyidpoy en dia no es

recomendable provocar tal evento, debido a la ctenp@ que existe en el medio

La seguridad no siempre es tranquilidad, pérdie privacidad, proteccion, estar
advertido o procurar que no suceda nada, la segure$d una herramienta para
facilitar que los negocios pueden demostrar traesgéa en sus gestiones ofreciendo
Calidad de Servicio que también es utilizada comataja competitiva frente a los

demas productos de turismo.

La Calidad de servicio es perceptible, potalnto el pasajero o turista observara
durante todo el desarrollo de su viaje, el compaoigato de las personas, turistas en
general y empleados de aeropuertos o lineas ag@i@asso se estima que al contar

con un personal capaz de relacionarse unos cos sittamportar las areas a las que
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pertenezcan, sera percibido de manera positiva @nterista; por otro lado, al
momento de renovar métodos de control en la seaplirite aerolineas se trata de
reducir estaciones de chequeos a su vez, minirf@zeantidad de personas con las

gue el turista tiene contacto, para que asi prasé\privacidad del mismo.

De esta manera, los procedimientos adoptaetds siotablemente apreciados por
los servidores de lineas aéreas y aeropuertogjdces totalmente beneficioso para
los mismos, ya que finalmente el Servicio de Segaripodra ser evaluado y
adoptado por los visitantes, convirtiéndose en sipeeto positivo tanto para la

Aviacion Civil como para el Turismo en el pais.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las personas y la necesidad de viajar gradideancias en corto tiempo permiten
gue las aerolineas sean tan ineludibles hoy erLdg&servicios de estas Compafiias
no se limitan por sociedades ni factores espesifies de importancia mundial. A su
vez, mientras exista dicha necesidad, la demandaera@a por consiguiente la
competencia, pero lo que hace diferente una aemolife otra, son las exigencias

hechas y concedidas de cada pasajero.
Conclusiones

Se llega a la conclusion que, a pesar de agieXigencias de los pasajeros no
tienen fin, se deben tomar en cuenta puesto qledscesa manera se podra obtener
beneficio futuro de las mismas. Se conoce que iasas Aéreas cuentan con una
sélida imagen en la memoria del consumidor provasagabr el uso repetitivo o
campafas publicitarias de manera estratégicaaado te los afios, pero sin duda, tan
solo se precisa de un mal proceder hacia el cliggdea que este recuerdo sea

desplazado por uno nuevo.

Del andlisis del comportamiento de los pasajgrsus exigencias, se puede notar
las falencias con las que se cuenta, ya que enasorfa las personas reiteran la
necesidad de que las Aerolineas tengan un mejtr yaservicio al cliente; el
mejoramiento continuo es parte fundamental en tagrésas de Servicio, sea interno
o global, mediante el estudio se recalca que rmesohecesario nueva infraestructura
o tecnologia, sino también talento humano altameapacitado que se adapte a

trabajar bajo presion.

Hoy en dia se puede decir que dentro de laddém Civil, todo es una cadena por

lo que se debe trabajar en conjunto, el aeropusrtesita pasajeros, los pasajeros
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usan las aerolineas, las aerolineas proveen uitisehacia los pasajeros que se
desarrolla por medio del personal de la aeroling@ey su campo de trabajo, es el
aeropuerto. En base a esa revelacion y con laidathlde obtener una eficiente

direccién dentro de los mismos se ha puntualizégketivos con el fin de aplicarlos.

Recomendaciones

Para lograr una satisfaccion total del Pasajserolinea y Empresa de Seguridad,
se debe trabajar en conjunto, puesto que el passgelimita a comprar y calificar el
servicio de la aerolinea, se recomienda comenz&mal@mjar al cliente interno,
realizando saneamientos para romper barreras fprerdtien entre areas con el fin
de unificar la ideologia para obtener el propdaitbelado, "Brindar un servicio de
Calidad al pasajero”. De esta manera, el buen emtbilaboral se vera reflejado en la
forma de atender al cliente, ya que el lenguajearai es muy explicito y los

pasajeros rechazan todo tipo de mala atenciomgiariar algin detalle.

Para continuar manteniendo los pasajerosague se cuenta, sea por precio del
boleto o fidelidad, se aconseja, dentro de la ddpdade la Empresa Aérea invertir
tiempo en solucionar algunas de las necesidadegreglas por los pasajeros para
mayor seguridad, confort y calidad de servicio dteaus viajes. Es basico continuar
dia a dia mejorando y asi poco a poco poder imcuEs en nuevos mercados para

incrementar su productividad y asi crear compédiid.

Adicionalmente, reconocer la labor de las geais de seguridad y comprender que
el Servicio de Seguridad es necesario y de grawriapcia dentro de la Aviacion
Civil por lo que se deben reducir al minimo losos¥s provocados por ésta area
usando sus capacidades sin desviarse de los regtsmestablecidos, asumiendo

adecuadamente el papel que se desempefia.
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ABREVIATURAS

CBP:Customs and BorderProtectias un organismo de la Direccion de seguridad
Nacional de Estados Unidos, con la misién priddatdie mantener a terroristas y sus
armas fuera de los EE.UU. También tiene la resplicad de asegurar y facilitar el
comercio y los viajes, mientras que la aplicaci@ aientos de regulaciones de

EE.UU., incluida la inmigracion y las leyes de casg(CBP, 2004).
DGAC: Direccién General de Aviacion Civil
FF.AA: Fuerzas Armadas

IATA: International Air TransportationAssociation, (Asaddn del Transporte

Aéreo Internacional).

OACI: ICAO (OACI) International Civil AviationOrganizatig (Organizacion de la

Aviacion Civil Internacional).
OW: One Way (viajeunavia)

TSA:Transportation Security Administration (Administi@t de la seguridad para la
Transportacion)

TWOV: Transit Without Visaransito sin visa.
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ANEXO1

P

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE ESPECIALIDADES EMPRESARIALES
CARRERA HOTELERIA'Y TURISMO

PROYECTO DE INVESTIGACION

ENCUESTA

La presente encuesta es para desarrollar unaiga@én del servicio de seguridad
para las aerolineas con vuelos internacionalea eiudlad de Guayaquil y los efectos
gue se generan; por lo que se solicita su colaldoraGracias.

Pais de Origen: Pais de destino:

Tipo de viajero:
Turista[] Negocios |

Residente [ Otros:

1.- ¢ Con que frecuencia usted viaja?
11 vez al mes [1 3veces al afio
[ 2 veces al afio [0 otras:

2.- ¢Qué lo lleva a elegir una aerolinea?

1 Precio [] Lealtad
L1 Destino 1 Servicio
L] Promociones L1 Otras:

3.- Como pasajero, ¢,Qué es lo que espera de wimaaf
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4.- ¢ Cuales son los errores mas comunes que hpgaregntado al momento de usar
una aerolinea?

Pérdida de equipaj Boletos mal hec[Cbs
Retrasos de vueld Equipajes mal taquillad<k
Otros:

5.- ¢ Cree usted que una equivocacion humana eadtapion de servicio al pasajero,
afecte directamente a la imagen de una aerolinea?

Si[] No [ ]
6.- ¢ Conoce usted si las aerolineas poseen pesoeaburidad propio?
Si[] No []
7.- ¢ Cuando realiza un viaje de que se queja eocndncia?
O Aerolinea O Clima
O Aeropuerto O Procedimientos de Seguridad
O Tiempo de escala O Falta de informacion de viajes
Otros:

8.- ¢ Qué servicio cree usted que las aerolineandeiplementar?
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ANEXO 2

ENTREVISTA PARA JEFES O ENCARGADOS DEL AREA DE SEBWDAD DE UNA
AEROLINEAY AUTORIDAD DE TURISMO.

Coordinador Nacional del Programa de capacitacion tiristica, como autoridad
de turismo y usuario de aerolineas, de opinion

1)
2)
3)
4)

5)
6)

7)

¢, Qué aspecto es el mas importante a la hora deareath viaje y que lo lleva
al uso repetitivo de una aerolinea?

¢,Cree usted que las aerolineas son parte impodeitgismo?

¢, Qué servicio segun su opiniodn, hace falta en erdinaea?

¢, Como cree usted que las aerolineas deben fonfeefitelidad en los
pasajeros?

¢,Cuando realiza un viaje de que se queja con fne@R

¢,Cree usted que una equivocacion humana en lagidgstle servicio al
pasajero, afecte directamente a la imagen de undrea?

¢, Qué conoce usted del servicio de seguridad gefatineas?

Jefes de seguridad.

1)
2)

3)

4)
5)

¢, Que aspecto es el mas importante en seguridadmeaerolinea?

En que consiste la seguridad aérea, ¢ Es seguradadapaerolinea o para los
pasajeros?

¢El area de seguridad es responsable de la imagmorativa de una
aerolinea?

¢En que consisten las multas a las aerolineas?

¢ Hasta que punto el factor humano es responsaldesdguridad de una
aerolinea?

108



Propuesta para garantizar la calidad del servieisedjuridad para las aerolineas con vuelos
internacionales en la ciudad de Guayaquil y lostegeen la imagen corporativa.

ANEXO 3

Entrevista realizada al Sr. Julio Abad, Jefe der@penes Seguridad LAN
Ecuador.

1 ¢Qué aspecto es el mas importante en Seguridaar@ una aerolinea?

Proteger todo lo que forma parte de la aviacionilcigviones, pasajeros,

aeropuerto, etc

2 ¢En qué consiste la seguridad aérea, ¢ Es seguridzata la aerolinea o
para los pasajeros?

Para todo, al uno mencionar Aviacion Civil grca todo, pasajeros,
aeronaves, infraestructura. El servicio de segulidse lo brinda a la

Compainiia Aérea, por ende también nos encargamtsgmsajeros.

3 ¢El area de seguridad es responsable de la imagenporativa de una
aerolinea?

Todas las éareas tienen la responsabilidad vdd¢ar por la Imagen
Corporativa, ya que cada subsistema es parte dedanizacion. El area de
seguridad es responsable de proteger la imagennebieinformacién y
politicas internas que posea la compafia, a tradésla aplicacion de

procedimientos y procesos de seguridad que seaapén la operacion.

Si la pregunta se refiere a si es el Uniceersponsable de la imagen, la
contestacion que cumple el rol de ente de conaajuye el area de marketing

y comunicacion son también subsistemas que cuaanagen.
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4 ¢ En qué consisten las multas a las aerolineas?

Las multas son una medida coercitiva al incliimipnto de las normas
migratorias de un determinado Pais que exige a taserpaises una
documentacion de viaje. Por otra parte la DGAC,aatip de este afio como
organismo de control interno aplica multas a lagdimeas que incumplen
los itinerarios y segun las certificaciones que gesina compafia puede ser
sancionadas no economicamente pero si en No coifades u

observaciones de incumplimiento.

DGAC: Multas por incumplir itinerario.
TSA: Multa por no cumplir las inspecciones para un vustguro.
IATA: Sanciona con No conformidades y Observaciones parumplir los

procedimientos y estandares de servicio.

5 ¢Hasta qué punto el factor humano es responsable Feseguridad de una
aerolinea?

El Factor Humano en la aviacion ecuatoriana, todags un tema reciente de
estudio ya que en los aeropuertos del Pais y derdoua las estadisticas
existentes, en el Ecuador no hay registro de aotéte Sin embargo, el factor
humano es implementado por la OACI a nivel mundgialque son personas
las que ocupan y realizan actividades en el aerdpueasumen los roles en

Sus respectivos cargos. Ej.:

1. Tripulacién: No pueden laborar mas de
2. Un Operador de RX: No puede operar mas de 30twsn

3. Un agente aeropuerto: No puede exceder de 8shgeque produce fatiga
y cansancio.

4. Un personal de counter: No puede llegar conuigriicias de alcohol ni de
drogas.
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Para eso el personal es previamente entrenado, y&a existen muchos
factores dentro de la Seguridad de una aerolinae&dsen el caso de factores
externos, como cambios climaticos, etc.
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ANEXO 4

1. ¢, Qué aspecto es el mas importante a la hora deatizar un viaje y que lo

lleva al uso repetitivo de una aerolinea?

El servicio de calidad a bordo, principalmente puarte de las azafatas o personal

asignado, asi como el capitan.

2. ¢,Cree usted que las aerolineas son parte imponta del turismo?

Si, especialmente porque facilitan el traslado degperos en distancias que no son
tan cercanas y exigen una cantidad de horas e snagdudias para el arribo. Es decir

ahorra el tiempo de recorrido.

3. ¢, Qué servicio segun su opinion, hace falta enaiaerolinea?

Opciones de entretenimiento a bordo ya sean eleicio8 o fisicos (esto incluye

juegos, dinamicas, rompecabezas, entre otros)

4. ¢,Como cree usted que las aerolineas deben fonzna fidelidad en los

pasajeros?

Ofreciendo seguimiento post viaje, enviando corretectronicos o realizando
llamadas personalizadas. Ofertando descuentos woes de nuevas rutas o viajes

en temporadas altas y bajas.

5. ¢, Cuando realiza un viaje de que se queja con fngencia?

- Retrasos en los vuelos
- Limitadas opciones de entretenimiento a bordo

- Ciertas azafatas o personal no es muy cordialntlale, no sonrien ni tampoco
demuestran calidez y buena actitud (a través dersguaje gestual).
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6. ¢,Cree usted que una equivocacion humana en laggtacion de servicio al

pasajero, afecte directamente a la imagen de unaraéinea?

Por supuesto, ya que el personal que atiende ahtdies quien da la cara directa al
pasajero y es el representante directo de la aeealj por tanto un error puede

afectar significativamente la imagen de la empresa.

7. ¢, Qué conoce usted del servicio de seguridad ds herolineas?

Sobre el uso del oxigeno, cinturon de segurida@rtps de evacuacion, chalecos
salvavidas y botes inflables. Considero que fadtardtros temas posibles como en

caso de incendios, primeros auxilios y estrellanasn

From: rgcevallos@turismo.gob.ec

To: jessikital047@hotmail.com

Subject: RE: Pregunta sr Renato Cevallos
Date: Mon, 29 sept 2012 18:03:47 -0500

Renato Cevallos B.

COORDINADOR NACIONAL DEL PROGRAMA DE CAPACITACION TURISTICA
MINISTERIO DE TURISMO

- Av. 06 de diciembre N59-161 entre Manuel Zambrano y Santa Lucia

- Telf.: + (593 2) 3999 333 - Ext 1006.

www.turismo.gob.ec

Quito - Ecuador
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