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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo determinar la propuesta para

el mejoramiento del desempefio laboral del tripulante de aviacion comercial y su
implicancia en la calidad del servicio al usuario. Cuyas conclusiones evidencian

los retos que se requiere tener sobre: Normativa e instituciones aeronauticas
relevantes para la tripulacion de cabina de pasajeros. Curso de iniciacion a los
Factores Humanos en aeronautica y gestion de los recursos de la tripulacion.
Asistencia a los pasajeros y vigilancia de la cabina. Medicina aeronautica y primeros
auxilios. Mercancias Peligrosas. Seguridad en aviacion. Formacion en la lucha contra
incendios y humo. Del mismo modo los resultados muestran la estructura del mercado
aéreo que permite entrenar a los tripulantes de las compafias comerciales en cuanto a
la calidad de servicio. Uno de los criterios fundamentales a la hora de seleccionar las
nuevas incorporaciones de tripulantes de cabina de pasajeros, es decantarse por
candidatos preparados para cumplir con las expectativas mas selectas de sus
pasajeros. La presencia de la Fuerza Aérea en las compafiias comerciales nacionales
incrementa significativamente la calidad de servicio. Porque transmite. Uniformidad e
imagen. Comportamiento y actitudes. Reconocimiento de necesidades individuales.
Servicio eficiente y fundamentos de la venta abordo. Finalmente se concluye que el
gobierno aplica politicas especificas para salvaguardar la seguridad nacional frente a
los tripulantes aéreos de las companias comerciales extranjeras. Los tripulantes deben
saber optimizar todos los recursos que tienen a su alcance para conseguir que todos
sus vuelos sean seguros y eficientes. Para ello es imprescindible aprender a utilizar el
principal recurso, la comunicacién. Hay muchas actividades y dinamicas de grupo que
consiguen mejorar la interaccion entre los tripulantes de cabina y de vuelo. En el curso
de Auxiliares de Vuelo se explota al maximo las cualidades comunicativas de los

alumnos y se trabaja para mejorar las carencias que puedan tener futuros tripulantes.

PALABRAS CLAVES: propuesta para el mejoramiento del desempefio laboral del

tripulante de aviacién comercial.
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INTRODUCCION

El objetivo principal de este trabajo de investigacion, es determinar la propuesta
para el mejoramiento del desempenfio laboral del tripulante auxiliar o tripulante
de cabina en la aviacion comercial y su implicancia en la calidad del servicio al
usuario. Dado que en las actuales circunstancias el transporte aéreo recibe
una atencion preferente de los usuarios del mundo, por ser un transporte mas
veloz, a pesar de su alto costo. Es el unico medio de transporte que simplifica
el tiempo a los viajeros. Si bien es el mas utilizado para largas distancias, en la
actualidad ya es usado normalmente para distancias medias, especialmente
para cruzar relieves montafiosos 0 zonas inhdspitas. En consecuencia, un
breve repaso a la historia refiere que, en los primeros afos (1920) de la
aviacion comercial, la companiia inglesa Imperial Airways, tuvo como auxiliares
de vuelo, en las cabinas de sus aviones, lo que ellos denominaban “cabin
boys”, auxiliares de vuelo masculinos. 1 La historia registra como la primera
asistente de vuelo, a la enfermera Ellen Church, de 25 afios de edad quien
entr6 rompiendo esquemas, bajo el criterio de que una enfermera era la
persona idonea para prestar atenciones médicas, en caso de incapacidad del
piloto; asi como, la mejor asistencia a los pasajeros en caso de mareo o miedo

a volar.

A las nuevas asistentes de vuelo, se las llamé "stewardesses" y pronto se
convertirian en parte integral de la industria aeronautica. Las demas companias
aéreas empezaron a contratar enfermeras para sus vuelos, asi lo hizo United
Airlines en 1930. El requerimiento de tener un titulo de enfermeria se complicd
a partir de la segunda guerra mundial, debido a las necesidades del conflicto
bélico internacional, comenzaron a escasear, por lo que nace la necesidad de

contratar personas con otro tipo de formacion.

En los afios 60 y los 70, este rol primordial de los tripulantes llegd a confundirse
por anuncios, en los que atractivas damas se denominaban azafatas, quienes
con sugerentes voces indicaban por ejemplo: “I'm Kristin. Fly with me.” (Soy
Cristina, vuela conmigo). Algunas aerolineas de la época, hacian cambiar de

ropa a sus azafatas durante el vuelo, haciendo que sus vestimentas las



convirtieran en mas atractivas durante el servicio de comidas. Por otra parte
alguna linea aérea requirié que sé6lo mujeres solteras podian trabajar en sus
flotas.

En la actualidad, se ha adoptado el nombre de Tripulantes de Cabina o
Tripulantes Auxiliares, nombre que designa a las personas que ejercen las
responsabilidades de las azafatas y auxiliares de vuelo, en las cabinas de los
aviones, sin distinguir sexo.

Por tanto, el presente trabajo, esta orientado a describir, con detalle, la
formacion del Tripulante Aéreo y las responsabilidades que adquiere, a partir
de su titulacién. Adicionalmente, se hara referencia a historias vivenciales, que
pueden hacer mas objetivo el relato, de las funciones profesionales que realiza,
con el fin de dar a conocer la verdadera connotacién de su desempefio y
valorar su presencia durante el vuelo, para de esta manera dar
recomendaciones sobre temas que se deberian incorporar en los planes de
formacion y capacitacion que serian utiles para mejorar su desempefo, a favor

del usuario (Aerolineas Peruanas, 2015).



1.1.

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

El rol que desempefia un tripulante aéreo frente a la seguridad y servicios
es poco valorado y casi desconocido para los pasajeros durante las
diferentes fases del vuelo (Fuerza Aérea del Peru, 2014).

Por tanto este trabajo de investigacion describe experiencias registradas
en la linea aérea nacional mas usada, como por ejemplo LAN, en especial

LAN Peru, en el periodo comprendido al afo 2012 — 2013.

La primera responsabilidad de un tripulante aéreo es supervisar, en todo
momento, la seguridad de los pasajeros, pero la parte mas visible es la de
trabajar atendiendo a sus clientes: sirviendo comidas y bebidas y
acomodando, en medida de lo posible, las necesidades de los pasajeros.

Estos roles a menudo entran en conflicto, cuando, por ejemplo, se
deniega a un pasajero la ingesta de bebidas alcohdlicas, si ha bebido
demasiado, o se los inquiere a que se abrochen los cinturones, se
sienten, o realicen cualquier otro procedimiento que garantice la
seguridad en la cabina del avién, evidenciando actitudes negativas, por
parte de los pasajeros, como: falta de cortesia, renuencia a cumplir con
las reglas y normativas previas al vuelo y durante el vuelo, principalmente,
las referidas al manejo y control de equipaje, seguridad en la cabina de
vuelo, insistencia en requerir de los tripulantes aéreos servicios que no
corresponden a sus funciones (enfermera, mesera, nifiera, dama de
compania, entre otros), confusion de roles en lo que corresponde a otras
areas, asedio permanente. Estas conductas recurrentes de los pasajeros,
puede tener su origen en varias causas, entre las principales, como es el
desconocimiento del verdadero rol del tripulante aéreo, confunden el
servicio abordo con atencion domestica; limitada educacion de los

pasajeros, principalmente en esta época de numerosa migracion, viajan



1.2.

personas que poseen muy poca cultura, y por lo tanto, asumen posturas
adquiridas en los medios donde se desenvuelven; inexperiencia en
frecuentar vuelos, hay pasajeros que por factores laborales, econdmicos,
etc., no han tenido oportunidad de viajar, y al hacerlo, se produce una
confusién de roles; trastornos emocionales, hay pasajeros que son
victimas de fobias u otras enfermedades, que les provocan reacciones
impulsivas, negativas, frente a experiencias nuevas o cotidianas en los

vuelos.

Si no se prepara convenientemente a los pasajeros, en los temas
anotados, puede traer serias consecuencias que afecten a la seguridad
personal y colectiva de los usuarios y tripulantes de cabina como:
provocar incidentes entre el personal de vuelo y los pasajeros, o, entre
pasajeros; o accidentes que atenten a la seguridad fisica y emocional de
todos quienes forman parte del personal de cabina y de los pasajeros.
Por otro lado, los tripulantes aéreos reciben una formacion y capacitacion
muy orientada a brindar seguridad a los pasajeros, pero limitada, en
cuanto a temas relacionados con la atencién al cliente, presentacion
personal y cultura general, entre otros temas; por lo tanto, si los
tripulantes, fallan en los aspectos anotados, pierden credibilidad y respeto
frente a los pasajeros, restando importancia al verdadero rol que cumplen
los tripulantes en las diferentes fases del vuelo (Fuerza Aérea del Peru,
2014).

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

La delimitacion de esta investigacién es importante, porque nos permitira
conocer el escenario de la investigacién en cada uno de sus ambitos. Nos
permitira analizar propuesta para el mejoramiento del desempefio laboral
del tripulante de aviacién comercial y su implicancia en la calidad del

servicio al usuario.



1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

DELIMITACION ESPACIAL.

La investigacion se realiza especificamente sobre la propuesta
para el mejoramiento del desempeio laboral del tripulante de
aviacion comercial de la empresa Lam Peru, por lo que se
investigo al respecto en la base (hub) de la compania, ubicada en

el Aeropuerto Internacional “Jorge Chavez”, Callao.

DELIMITACION TEMPORAL.
La investigacion por la forma como ha sido planteado, reune las
condiciones suficientes para ser considerado como una
investigacion actual, por ello esta delimitado temporalmente al aio
2013 (Aeronautica Civil, 2013).

DELIMITACION SOCIAL.

Esta investigacion se desarrolla, en el nivel de post grado y
favorece el estudio sobre la propuesta para el mejoramiento del
desempeino laboral del tripulante de aviacion comercial y su

implicancia en la calidad del servicio al usuario.

DELIMITACION CONCEPTUAL.

v TRIPULANTES AEREOS.

Los Tripulantes de Cabina (TC), anteriormente recibian el
nombre de auxiliares de vuelo, son los encargados de atender
a los pasajeros del avién en lo que necesiten. Esa es su
funcién mas visible, pero no la mas importante, ya que los TC
se encargan también de velar por la seguridad de los
pasajeros en todo momento y especialmente en situaciones

de emergencia.



v" COMPANIAS COMERCIALES.

Una compaiia comercial, pertenece al sector secundario, y se
encargan de comprar materias primas provenientes de
empresas del sector primario, para vender productos ya
terminados o acabados a empresas del sector terciario. Un
ejemplo de una empresa comercial del sector secundario: Una

fabrica de coches, de lavavaijillas, de ordenadores.

1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

En el Peru, el mercado del transporte aéreo se encuentra limitado en
extremo en lo que concierne a los vuelos nacionales, al punto que
algunos la consideran practicamente inexistente. De las tres principales
aerolineas que operan el transporte de pasajeros a nivel nacional, una de
ellas concentra aproximadamente el 83 % del mercado de la aviacion
comercial, la otra tan solo opera algunas rutas para cumplir con la
legislacion peruana y obtener los permisos de operacion y la tercera
moviliza un numero muy reducido de pasajeros que no genera mayor

competencia (Direccion General de Aeronautica, 2013).

1.3.3. PROBLEMA PRINCIPAL

¢En qué medida la propuesta para el mejoramiento del
desempeno laboral del tripulante de aviacion comercial tiene

implicancias favorables en la calidad del servicio al usuario?

1.3.4. PROBLEMAS SECUNDARIOS

La estructura del mercado aéreo (RAP 17, 2015):

v ¢En qué medida permite entrenar a los tripulantes de la
aviacion comercial para brindar un servicio de calidad al

usuario?



v ¢En qué medida se puede hacer viable la propuesta para el
mejoramiento del desempefio laboral del tripulante de

aviacién comercial para un servicio de calidad al usuario?

v' ¢ Qué politicas aplican las empresas aerocomerciales para el
mejoramiento de los beneficios laborales y sociales del

tripulante aéreo?

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1.

1.4.2.

OBJETIVO GENERAL

Determinar en qué medida es favorable la propuesta para el
mejoramiento del desempefo laboral del tripulante de aviacién

comercial y su implicancia en la calidad del servicio al usuario.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v" Analizar en qué medida la estructura del mercado aéreo
permite entrenar a los tripulantes de aviacién comercial para

brindar un servicio de calidad al usuario.

v' Precisar en qué medida se puede hacer viable la propuesta
para el mejoramiento del desemperfio laboral del tripulante de

aviacion comercial para un servicio de calidad al usuario.

v' Definir qué politicas aplican las empresas aerocomerciales
para el mejoramiento de los beneficios laborales y sociales del

tripulante aéreo.



1.5. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.5.1.

1.5.2.

1.5.3.

HIPOTESIS GENERAL

La propuesta para el mejoramiento del desempefo laboral es

significativamente favorable para el tripulante de aviacion

comercial, lo cual redunda positivamente en la calidad del servicio

al usuario

HIPOTESIS SECUNDARIAS

v

La estructura del mercado aéreo permite entrenar
favorablemente a los tripulantes de la aviacidon comercial para

brindar un servicio de calidad al usuario

Se puede hacer significativamente viable la propuesta para el
mejoramiento del desempefio laboral del tripulante de

aviaciéon comercial para un servicio de calidad al usuario

Las politicas que aplican las empresas aerocomerciales son
favorables al mejoramiento de los beneficios laborales vy

sociales del tripulante aéreo

IDENTIFICACION Y CLASIFICACION DE VARIABLES E

INDICADORES

INDICADORES (a medir en
DIMENSIONES escala nominal)

Material de trabajo: Es el conjunto
de medios y recursos que se le
brinda al trabajador por ejecutar
sus labores.

Materiales: Conjunto | Material de entrenamiento: Es el
de herramientas vy | conjunto de medios y recursos que
documentos se le brinda al trabajador para
necesarios para | participar de un procedimiento
realizar una actividad. | pensado para que este adquiera




VARIABLE
INDEPEN-
DIENTE:
PROPUESTA
PARA EL
MEJORAMIEN
TO DEL
DESEMPENO
LABORAL

habilidades y
especificas.

capacidades

Situaciones de
riesgo: aquellas
situaciones de trabajo
en las que, por estar
presente algun factor
de riesgo, el riesgo no
puede considerarse
controlado.

Simuladores de humo y fuego:
Se refiere al mecanismo utilizado
para recrear situaciones de
incendio a bordo a fin de entrenar a
la tripulacion en la ejecucion de un
plan de emergencia determinado.

Emergencia y Ditching Es el
proceso mediante el cual, en
situacion de emergencia, la
aeronave logra impactar de forma
controlada en una superficie
acuatica.

Seguridad: Es el ambito que
engloba todas aquellas
condiciones que garantizan la
integridad de las personas que se
hallan en un  determinado
ambiente.

VARIABLE
DEPEN-
DIENTE:

CALIDAD DEL
SERVICIO AL
USUARIO

Entorno: conjunto de
las caracteristicas del
ambiente en las que se
halla el usuario
externo.

Servicio de pasajeros: Hace
referencia al cumplimiento de los
compromisos adquiridos con los
usuarios externos de la aviacion
comercial en términos de
comodidad y amabilidad.

Seguridad aérea: Es el conjunto
de medidas que tienen como
objetivo conocer las causas de
cada accidente aéreo para
modificar los procedimientos
operativos y el entrenamiento, de
forma que se evite su repeticion.

Trato directo:
conjunto de atenciones
al usuario externo que
se brindan a nivel
personal.

Asistente de vuelo: Es un
miembro de la tripulacién que tiene
como mision principal la vigilancia
de la seguridad del vuelo y la
comodidad de los pasajeros.

Habilidades practicas: Se refiere
a las capacidades que tienen los
tripulantes para llevar a la practica
los conocimientos adquiridos en el
entrenamiento.




1.6. DISENO DE LA INVESTIGACION

1.6.1.

1.6.2.

1.6.3.

TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es SUSTANTIVA, DESCRIPTIVA,
EXPLICATIVA'Y APLICADA.

NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de investigacion es descriptivo, correlacional y no

experimental:

DESCRIPTIVO: Porque la problematica planteada pretende
describir la propuesta para el mejoramiento del desempeiio
laboral del tripulante de aviacién comercial y su implicancia en la

calidad del servicio al usuario.

CORRELACIONAL: Porque existe relacion directa entre las

variables en investigacion.

NO EXPERIMENTAL: Porque las variables son observables,
existiendo estadisticas que demuestran su dinamica. En el ambito
espacial seleccionado se va a demostrar la existencia de ambas

variables.

METODO DE INVESTIGACION

Los métodos cientificos seleccionados para demostrar la hipotesis

son:

INDUCTIVO: Porque es un método cientifico que obtiene
conclusiones generales a partir de premisas particulares mas
usuales. En el que pueden distinguirse cuatro pasos esenciales: la

observacion de los hechos para su registro; la clasificacion y el

10



estudio de estos hechos; la derivacion inductiva que parte de los
hechos y permite llegar a una generalizacion; y la contrastacion.
Por cuanto se pretende conocer la propuesta para el
mejoramiento del desempefio laboral del tripulante de aviacion
comercial y su implicancia en la calidad del servicio al usuario
(Aeronautica Civil 2013).

DEDUCTIVO: Porque la teoria cientifica considera que la
conclusién se halla implicita dentro las premisas. Esto quiere decir
que las conclusiones son una consecuencia necesaria de las
premisas: cuando las premisas resultan verdaderas y el
razonamiento deductivo tiene validez, no hay forma de que la
conclusién no sea verdadera. Por ello es necesario saber sobre la
propuesta para el mejoramiento del desempefo laboral del
tripulante de aviacidn comercial y su implicancia en la calidad del

servicio al usuario (Revista “Aviacion”, 2014).

1.7. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

1.7.1.

1.7.2.

POBLACION
La poblacién de estudio involucra a 120 tripulantes aéreos de la

companiia nacional LAN Peru.

MUESTRA
La muestra considerada para esta investigacion es de 120
personas, seleccionadas intencionalmente o de manera no

probabilistica.

1.8. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

1.8.1.

TECNICAS

11



1.8.2.

Dado que este estudio supone el inicio de investigaciones futuras

se utilizan las siguientes técnicas

Encuesta: Cuestionarios de preguntas, con el fin de obtener

datos para el trabajo de investigacion.

Entrevista: Para obtener datos de la compania LAN Peru, se
utiliza:

v" Revision Documental: Para obtener datos relevantes

v' Tabulacién de cuadros con cantidades y porcentajes.
v" Comprension de graficos.

v Conciliacion de datos.

v" Rastreo.

Estas nos permiten recoger informacién que consideramos

pertinente para abordar los objetivos del trabajo.

INSTRUMENTOS
Los principales instrumentos disefados para la presente

investigacion son los siguientes:

4 Cuestionario.
v Guia de Entrevista.
v Guia de Analisis Documental.

1.9. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

1.9.1.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La investigacion se justifica a plenitud, dado que busca conocer la
formacion propuesta para el mejoramiento del desempeno laboral

del tripulante de aviaciéon comercial y su implicancia en la calidad

12



1.9.2.

del servicio al usuario, sobre todo para comprender la evolucion y

el impacto de la aviacidn comercial en los ultimos tiempos.

La justificacion es mayor, si se tiene en cuenta que, en el mercado
aéreo peruano LAN Peru tiene el 83% del trafico aéreo nacional,
cifra que de no aparecer nuevas aerolineas en el mercado se
mantendra. En ese sentido LAN Peru tiene una posicion
dominante en el mercado aéreo peruano (Aerolineas Peruanas,
2015)

Si se quiere incentivar el aumento del trafico aéreo, es necesario
ampliar la red de acuerdos de cielos abiertos actual y eliminar
aranceles e impuestos que hacen que el Peru no sea atractivo
para el inversionista, por lo que prefieren operar en otros paises
de la Region. Solo de esa manera se crearan las condiciones
necesarias para promover el ingreso de nuevas lineas aéreas, lo
cual beneficiara a los usuarios con menores tarifas y mejora en la

calidad de los servicios.

IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

La investigacion se torna de vital importancia, debido a que se
considera importante la propuesta para el mejoramiento del
desempeino laboral del tripulante de aviacion comercial y su

implicancia en la calidad del servicio al usuario.

Aunque algunos estudios de paises vecinos lo pintan como
socialmente o culturalmente positivo, con esta tesis se pretende
demostrar lo contrario, dado que la excesiva tripulacion extranjera

no garantiza la calidad de servicio a los pasajeros.

Otra importancia a considerarse en este trabajo, tiene que ver con
el mercado global y alianzas estratégicas entre varias empresas

que ha comprometido inversiones, ya sea de monto nacional o

13



1.9.3.

extranjera, con plazos especificos en que deben ser recuperadas,
hecho que resulta importante para el mercado aéreo (Aeronautica
Civil, 2013).

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Como en todo trabajo, en el desarrollo de esta investigacion, se
tuvo limitaciones en cuanto a la recoleccién de informaciones, al

momento de evaluar las variables (Aeronautica Civil, 2013).

Otro factor limitante para este trabajo fue la parte econémica, sin
embargo el proyecto cuenta con los recursos humanos
preparados para realizarla, los materiales y tiempo suficiente para
realizar la investigacion. Se cuenta también con la facilidad de
acceder a las fuentes de informacién, como son los archivos de

las bibliotecas.

Junto a todo ello se tiene la asesoria adecuada, el compromiso
integro del investigador y el apoyo de la Universidad Alas
Peruanas para culminar el trabajo con éxito. Por tanto su

culminacién fue en tiempo establecido.
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2.1.

CAPIiTULO Il

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Antecedentes investigativos internacionales:

Torres Moraga (2009) investigd Validacion para un Modelo de Confianza
en el servicio de Lineas Aéreas” en Chile. Esta investigacion se centra en
determinar cual es la importancia relativa de ciertos factores en la
generacion de confianza para el Servicio Aéreo, especificamente el
Transporte de Pasajeros en Chile. Tales variables son: Satisfaccion,
Comunicacion, Reputacién, Capital de marca, Calidad de servicio, Riesgo
Percibido, Disposicion a confiar, Familiaridad y Comportamiento
Oportunista. Los seis primeros factores fueron propuestos en un Modelo de
Confianza previo y los tres restantes, se incorporaron en este estudio. Para
llevar a cabo nuestra investigacién cuantitativa, se confeccion6 una
Encuesta Estructurada para medir las 10 variables mencionadas
anteriormente incluyendo Confianza, basandose en estudios anteriores.
Esta encuesta se aplico personalmente a una muestra No Probabilistica
por conveniencia a 302 pasajeros de distintas aerolineas durante dos
semanas. También se encuestd a pasajeros en el costosAeropuerto Arturo
Merino Benitez de Santiago, durante 3 dias lograndose encuestar a 90
personas de diversas nacionalidades. Los analisis realizados fueron Test
de Fiabilidad y Unidimensionalidad para cada uno de los items o
afirmaciones de cada variable y sus dimensiones. Luego de este analisis,
se realizo el test de ANOVA, previo a ello se conformaron dos grupos.
Finalmente el ultimo analisis que se realizd, fue una Regresion Multiple,
aqui se determind el Modelo Final de Confianza para el servicio aéreo, el
cual lo componen sodlo seis variables: Calidad de Servicio, Satisfaccion,
Familiaridad, Comunicacion, Capital de Marca y Comportamiento

Oportunista (ordenadas de mayor a menor importancia relativa). Por lo
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tanto, son las que inciden mas en el pasajero al momento de confiar en una

linea aérea y son en las cuales deben poner énfasis las aerolineas.

Ineis Matias (2012) investigd Los costos en los servivios aéreos
internacionales. El objetivo principal del trabajo pretende realizar una revision
de la literatura sobre los costes de gestidon en el transporte aéreo desde la
Optica de las ciencias sociales. Para ello, se han identificado los articulos que
estudian el sector aéreo, se ha determinado su evolucion cronoldgica desde
1997 hasta 2009, se han revisado y clasificado dichos articulos, profundizando
en aquéllos que se centran en el ambito de los costes relacionados con el
transporte aéreo y, en especial, de los costes laborales de las aerolineas. El
analisis de los documentos se ha realizado a partir de las publicaciones sobre
transporte aéreo contenidas en la base de datos ISI Web of Knowledge. El
hecho de que las publicaciones en dicho sector se hayan incrementado
considerablemente en la dultima década aumenta el interés por esta
investigacion.

La revisidon de la literatura sobre los costes en el transporte aéreo muestra que
las tematicas mas abordadas son la gestion, la competitividad y las cuestiones
medioambientales. en diferentes trabajos se demuestra como la productividad,
la rentabilidad, la eficiencia y los costes unitarios de diferentes companias
aéreas varian en funcién de la localizacion de las companias, de los costes de
los insumos, de las politicas monetarias del pais, de las caracteristicas y
modelo de negocio de la compafiia, etc. En este sentido, las LCC son mas
eficientes que el resto de aerolineas por el modelo de negocio que desarrollan
y las companias asiaticas tienen un coste unitario considerablemente menor
que las aerolineas en Europa y América del Norte. A su vez, la variable calidad
no es estudiada como variable que influya en la eficiencia o la rentabilidad de
las companias, aunque se evidencia que la calidad del servicio aéreo no

depende de la alianza de compaiias aéreas que se analice.
Clemente Lara (2012) investigd el impacto de las lineas aéreas de bajo costo

en la comercializacion y la calidad del producto aéreo. El alto precio del
petréleo y la estructura de costes que tienen las companiias tradicionales hacen
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casi imposible competir en el corto y medio radio con las compaiiias de bajo
coste y como hemos visto a lo largo del trabajo ellos si han sido capaces de
reducir casi todos los costes excepto el fuel, en este caso, todos estan a
merced de las fluctuaciones del precio del petrdleo. En los vuelos de largo
recorrido las compafiias aéreas tradicionales siguen siendo las que se llevan el
gato al agua. En este sentido, la calidad se sigue manteniendo pero en este
caso por la entrada de las compafias aéreas arabes, que ofrecen unos niveles
de calidad muy altos en sus vuelos de largo recorrido y que son también una
competencia feroz. Si quieren competir en este segmento del mercado las

companias deben mantener la calidad en sus vuelos de largo recorrido.

Lozano Alvernia (2012) en un articulo sobre la seguridad en la aviacion y su
relacion con los factores humanos hace un abordaje sencillo de lo que
significan los factores humanos para la seguridad en la aviacion visto desde la
ca lidad integral, de ahi que se hace una reflexiéon de lo que implica la calidad
en las instituciones para partir de este concepto y desarrollar los aspectos de
los factores humanos, de las disciplinas que orientan el estudio de los factores
huma.nos, y el entrenamiento que debe recibir la tripulacién de vuelo segun la
OACI.

En su conclusion sefala que los factores humanos exigen un abordaje
multidisciplinario por su objeto de estudio, por ejemplo, se puede estudiar
desde la ingenieria, psicologia, fisiologia, medicina, sociologia y antropometria.
Psicologia: permite comprender cdbmo se toman las decisiones. Fisiologia:
consiste en la observacion del cambio de las sensaciones que ocurren durante
el vuelo. Antropometria y Biomecanica: analiza las medidas y movimientos del
cuerpo en una cabina de vuelo. Medicina: previene las enfermedades que
pueden impactar a un piloto. Las anteriores disciplinas permiten el estudio de
los factores humanos para comprender sus actuaciones y los momentos en
que alguna alteracién en su comportamiento pueden afectar el desempefio
causando una falla en el sistema y como consecuencia causando un accidente

o incidente.
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Agreda Fernandez (2013) present6 una propuesta para mejorar el desempefio
de la tripulacion de cabina de una compafiia de aviacién ecuatoriana. La autora
realiza un informe profesional en el que narra relatos y vivencias tomadas de la
vida real de un tripulante de cabina (investigacién cualitativa) a partir de las
cuales realiza su propuesta de mejora de desemperio laboral. Adicionalmente,
realizé una encuesta dirigida a una muestra intencional de 40 participantes, con
la cual pudo recoger datos que le permitieron conocer con precision los
origenesdd este rol tan importante para la seguridad y el adecuado servivio d
elos pasajeros. La propuesta tuvo como objetivos principales mejorar la imagen
que los pasajeros tienen de los tripulantes de cabina, a través de actividades
de difusién; y recomendar la incorporacion de contenidos académicos en los

planes de formacion profesional de los tripulantes de cabina.

Antecedentes investigativos nacionales:
En el contexto nacional, lamentablemente, no se ha encontrado trabajos

relacionados directamente con los objetivos del presente estudio.

2.1.1. ANTECEDENTES HISTORICOS

LAN Pert '(LAN Pert S.A.) es una aerolinea peruana asociada a
LAN Airlines de Chile con sede en Peru. Teniendo una
participacion importante en el mercado aéreo peruano, compite
con las aerolineas Peruvian Airlines, Star Peru, LC Peru y TACA
Peru (fusionada con AVIANCA).

La sociedad LAN Peru es propiedad de tres grupos: Emilio
Rodriguez Larrain (Peru) con el 30% de participacién accionaria,
Inversiones Aéreas (Peru) con el 21 % de participacion y LAN
Airlines (Chile) con el 49% restante (socio mayoritario). De
acuerdo a las leyes peruanas ninguna empresa extranjera puede
constituirse ni operar en el pais con un porcentaje mayor al 49%

de las acciones.

! (LAN Peru S.A.)
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Su centro de operaciones es el Aeropuerto Internacional Jorge
Chavez (SPIM), de la ciudad de Lima. Ofrece 14 destinos en el
mercado local, operando en las regiones de la costa, sierra y
selva peruanas a través de mas de 100 vuelos diarios. Ademas
posee 22 destinos internacionales de mediano y largo alcance.
Durante el afio 2009 se han agregado varios nuevos destinos
internacionales: Coérdoba (Argentina), Cali (Colombia), Punta

Cana (Republica Dominicana) y Cancun (México).

En el 2008, LAN Peru transporté en el mercado doméstico a mas

de 2 millones 970 mil pasajeros dentro del pais.

La aerolinea fue fundada en 2Lima en julio de 1998 por los
empresarios Boris Hirmas Rubio, Lorenzo Sousa Debarbieri,
Cristian Said Montiel y el abogado Javier Rodriguez Larrain
empezando a operar el 2 de julio de 1999 con servicios basicos
desde Lima hacia Cusco y Arequipa. El 15 de noviembre de 1999

abrié la ruta hacia Miami.

Durante el tercer trimestre de 2006, LAN incorporé a su flota 8
nuevos aviones Airbus 319, cuatro de ellos en agosto y los cuatro
restantes durante septiembre, destinados a reemplazar sus
aviones existentes para las operaciones domeésticas en el territorio

peruano.

En octubre de 2006, LAN Peru obtuvo la autorizacion de la DGAC
peruana para operar como Taller de Mantenimiento Aeronautico
(TMA), otorgandosele el numero 029. Esto le permite, ademas de
brindar apoyo a las operaciones de LAN, ofrecer servicio a otras

compafias que operen aeronaves con matricula peruana.

La evolucion del transporte aéreo en el Peru ha pasado por varias

fases, estando siempre concentrado en pocos operadores, en

? Lima julio de 1998 por los empresarios Boris Hirmas Rubio, Lorenzo Sousa Debarbieri,
Cristian Said Montiel y el abogado Javier Rodriguez Larrain
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2.1.2.

linea con las tendencias regionales. En la década de los 70's y
80's la mayor parte de las aerolineas eran estatales. En los 90's el
proceso de apertura comercial y desregulacion de la actividad
comercial llevado a cabo en Peru, trajo consigo un mejoramiento

del marco legal orientado a captar mayores flujos de inversion.

Actualmente, LAN Peru concentra mas del 70% del mercado en
transporte de pasajeros a nivel nacional; participacion que entraria

en pugna luego del ingreso de nuevos operadores.

En el 2001, mas del 99.4% del trafico internacional de pasajeros
del Peru arribaban o partian del Aeropuerto Jorge Chavez en
Lima. Como se puede ver en el Cuadro 01 el numero total de
pasajeros internacionales ha fluctuado de una cifra baja de
aproximadamente 1.8 millones de pasajeros en 1997 a una cifra
alta de 2.4 millones de pasajeros en el ano 2000 (Aerolineas
Peruanas, 2015).

LOS AEROPUERTOS PERUANOS:

Aeropuerto Internacional Jorge Chavez - Lima - Aeropuerto
Internacional Coronel FAP Francisco Secada Vignetta - lquitos -
Aeropuerto Internacional Alfredo Rodriguez Ballon - Arequipa-
Aeropuerto Internacional Alejandro Velasco Astete - Cusco-
Aeropuerto Internacional Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos
- Trujillo- Aeropuerto Internacional Capitan FAP Guillermo Concha
Ibérico - Piura- Aeropuerto Internacional Capitan FAP José
Abelardo Quifiones Gonzales — Chiclayo (Aerolineas Peruanas,
2015).

El mercado aerocomercial ofrece un servicio de transporte. No se
transa un bien fisico, sino se ofrece al consumidor una manera
rapida y eficaz de trasladarse de un lugar a otro. Es por eso que
se le podria considerar un servicio analogo a un bien intermedio,

puesto que se utiliza con finalidades de diversa naturaleza. Otros
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elementos importantes para la prestacion de este servicio son las
aeronaves y los aeropuertos. Estos proveen la infraestructura
necesaria y generalizada para agilizar el mercado. En la

actualidad se trabaja con sistema interconectado 3

hub spoke”,
que define puertos claves de trasbordo y embarque, los
aeropuertos internacionales constituyen los hubs mientras que los
diversos destinos a los cuales se tiene acceso son los spokes. De
esta manera se interrelacionan los puntos de embarque y los
destinos agilizando conectando a las distintas empresas y sus

rutas para asi agilizar y volver mas eficiente el mercado.

Los ofertantes de este servicio son las aerolineas, estas
empresas trabajan con rutas tanto domésticas como
internacionales y cuentan con costos marginales decrecientes por
cada pasajero adicional, lo cual hace que se beneficien de

rendimiento creciente a escala.

La cantidad de empresas aéreas que cubren las rutas nacionales,
con una participaciéon de mas del 5% se limita tan sélo a cuatro,
siendo LAN Peru, la que posee el 69% del mercado, relegando a
un segundo lugar a STAR PERU, con solo 13%. Por otro lado el

flujo de pasajeros ha venido experimentando un incremento.

En las rutas internacionales, la situacion es mas pareja, ya que la
empresa con mayor participacion (LAN), solo posee el 25% del
mercado, lo que es un indicio de un mercado con mayor
competitividad que el de las rutas nacionales. Sin embargo, el
aumento del movimiento de aeronaves en el mercado peruano ha

venido creciente a ritmos considerables.

Por otro lado, el tamafio del mercado nacional de pasajeros se ha
venido incrementando en los ultimos afos, y una prueba de ello

es que el trafico de pasajeros se incrementé de 4.1 millones a 7.5

* hub spoke”,
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millones de pasajeros en el lapso del 2001 al 2007. Ademas nada
parece indicar que este ritmo se detenga, por lo que es muy
importante la modernizacion que ha venido experimentando el

aeropuerto Jorge Chavez.

Una buena manera de medir el grado de concentracion que tienen
algunas empresas en el mercado de las aerolineas es mediante el
uso del indice de Concentracion de “Herfindahl (ICH); que
consiste en la sumatoria del cuadrado de participaciones de todas

las empresas (Aerolineas Peruanas, 2015).

2.1.3. LEY GENERAL DE AERONAUTICA CIVIL Y SU REGLAMENTO

°La Ley 27261, Ley de Aeronautica Civil del Peri de fecha de
promulgacion el 09 de mayo del afio 2000 y el Decreto Supremo
050-2001-MTC, Reglamento de la Ley 27261 de fecha de
promulgacion el 21 de diciembre del afio 2001, regulan todas las
actividades vinculadas al empleo de aeronaves civiles en el Peru.
Las referidas normas, de caracter nacional, son los instrumentos
en base a los cuales debe regirse todo el sistema de transporte
aéreo de carga y pasajeros en el pais (Direccion General de
Aeronautica Civil, 2014).

Entre los temas mas importantes que regula el marco normativo
mencionado, y que se relacionan directamente con los pasajeros,

son los siguientes:

v/ Autoridad Aeronautica Civil: establece las funciones y
responsabilidad de la Autoridad a cargo de la aeronautica civil.
v Aviacion Comercial: todas las actividades relacionadas con los

actos destinados a trasladar por via aérea a personas o cosas,

* Herfindahl (ICH);

> La Ley 27261, Ley de Aeronautica Civil del Pert de fecha de promulgacion el 09 de mayo del
afio 2000 y el Decreto Supremo 050-2001-MTC, Reglamento de la Ley 27261 de fecha de
promulgacion el 21 de diciembre del afio 2001,
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de un punto de partida a otro de destino a cambio de una
contraprestacion.

v’ Sistemas Computarizados de Reservas: a través de los cuales
se ofrece informacion sobre los horarios, disponibilidad de
asientos o capacidad de carga, tarifas y servicios del transporte
aéreo; asi como permiten hacer reservas de toda clase de
servicios aéreos y emitir el pasaje respectivo.

v Dafios Causados a los pasajeros: se establece la
responsabilidad de los dafios y perjuicios causados por muerte,
lesion o dafio sufrido por un pasajero.

v’ Dafios causados a equipajes o carga: se establece la
responsabilidad de los dafos y perjuicios en caso de
destruccion, pérdida o averia de equipajes, asi como los
montos a resarcir en estos casos.

v Contrato de transporte de pasajeros: establece las condiciones
generales del contrato de transporte aéreo de pasajeros.

v Inejecucidon total o parcial del contrato de transporte de
pasajeros: se determina la responsabilidad del transportador
por inejecucion total o parcial del transporte de pasajeros.

v' Responsabilidad de los Organismos de Control de Transito
Aéreo y en la Aviacion General (Asociacion de Transporte

Aéreo Internacional, 2013).

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. RESENA HISTORICA.

v En el Peruq, el impresionante desarrollo transmitido por la
aviacion, permite asegurar que la via aérea representa para el
pais, lo que el mar ha sido para los pueblos riberefios durante
muchos siglos de cultura: el principal campo en materia de

transportes. No so6lo ha acercado regiones apartadas a los
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centros culturales del pais, sino que ha peruanizado la region
amazonica, tan desprovista de medios de comunicacion. La
conquista de esta frontera aérea fue primordialmente fruto del
esfuerzo, el sacrificio y la capacidad mancomunada de cientos
de personas que se dedicaron a la aeronautica (Asociacion de

Transporte Aéreo Internacional, 2013).

La historia de la aviacion de transporte peruana, esta jalonada
con el sacrificio de innumerables martires y pioneros que han
surcado todos sus cielos. Muchos de ellos en condiciones de
extrema adversidad, consiguiendo superar las dificultades y
concluir su misién. También hubieron esclarecidos aviadores
que cayeron en el cumplimiento del deber y hoy son simbolo,
expresion de sacrificio y paradigmas de quienes siguen en el
mismo camino, esforzandose en el cumplimiento de su

empeno.

Heroicos peruanos de los primeros afos del siglo pasado,
imbuidos por la mistica de esa naciente aviacion se inician en
la actividad. Uno de ellos fue Jorge Chavez Dartnell, Héroe de
la Aviacion Civil peruana, que se inmola el 23 de Septiembre
de 1910 en Domodossola, Italia, después de haber cruzado los
Alpes en un intento de unir Briga en Suiza con Milan en ltalia.
Justamente durante el afo 2010 se celebr6 el primer
Centenario de la Hazana del cruce de los Alpes (1910-2010) de

nuestro maximo héroe de la aviacion civil.

En los afios siguientes, pioneros como °Juan Bielovucic
Cavalier, José Ramdn Montero, Carlos Tennaud Pomar, Carlos
Martinez de Pinillos y otros, sobrevuelan en sus aves

mecanicas los cielos de ’Lima y del Pertu. Posteriormente,

® Juan Bielovucic Cavalier, José Ramén Montero, Carlos Tennaud Pomar, Carlos Martinez de

Pinillos

’Lima y del Perti. Posteriormente, valientes pilotos como Elmer Faucett, Emilio Thomann,
Herbert Tweddle, Armando Revoredo,
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valientes pilotos como Elmer Faucett, Emilio Thomann, Herbert
Tweddle, Armando Revoredo, entre otros, empiezan a

establecer rutas aéreas en el Peru y hacia el extranjero.

Las mujeres siguen los mismos pasos, Carmela Combe,
Inés Thomann, Maria Caridad de Aguero Bracamonte, Maria
Luisa Guislain de Roubaix, Ana Navarro Mar y Cristina Melgar
entre otras, demuestran su arrojo y valentia, al establecer

records y realizar raids aéreos nacionales e internacionales.

v 8En 1928 Elmer Faucett, el hombre visionario que sofid con
volar los cielos del Peru y de América con alas peruanas cre6
la Empresa de Aviacion Faucett, una de las mas antiguas en
América Latina, que inicia la industria aeronautica en
Sudameérica fabricando aviones Stinson en sus talleres en Lima
y que adquirio renombre por unir
los lugares mas distantes en el Peru, estableciendo
posteriormente rutas internacionales. La Compafiia de
Aviacion Faceta estuvo presente con su delegado Armando
Revoredo Iglesias en la Conferencia de Chicago en 1944, que
da origen a la Organizacion de Aviacion Civil Internacional
(OACI), organismo que es parte de la Organizacion de las
Naciones Unidas (ONU) y que legisla el servicio de transporte
aéreo internacional a nivel mundial (Asociacién de Transporte

Aéreo Internacional, 2013).

Companias como Peruvian International Airways (PIA),
Aerolineas Peruanas S.A. (APSA), Americana de Aviacion,
Expreso Aéreo, Aerocontinente e Imperial Airlines, entre otras,
son aerolineas que operaron en el Peru, algunas de ellas
estableciendo rutas aéreas internacionales y que por diversas
razones culminaron operaciones en la década de los 90, al

igual que Aero Peru, aerolinea de bandera creada en la década

8 En 1928 Elmer Faucett
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de los 70 y Faucett. Asimismo, la compania Aero céndor que
inicié sus operaciones en 1975 logré operar mas de 30 afios,
siendo la linea aérea peruana pionera en el sobrevuelo a las
enigmaticas lineas y jeroglificos de Nazca (Asociaciéon de

Transporte Aéreo Internacional, 2013).

Aero PerG inicia sus vuelos nacionales en 91973 y
posteriormente empieza a operar paulatinamente rutas
internacionales desde Lima hacia Santiago, Buenos Aires,
Guayaquil, Miami, Nueva York, Caracas y Bogota, sus
actividades se fueron incrementando con el correr de los afios
hasta que el Gobierno tomd la decisiébn de privatizar la
compainia, pasando a manos de un consorcio mexicano Cintra
y Aeroméxico. Pocos afos después, luego de atravesar
problemas econdmicos y sumados a ello el terrible accidente
aeéreo ocurrido en el afo 1996, la compaiia Aero Peru se vio

obligada a cerrar sus operaciones.

En la actualidad otras empresas aerocomerciales nacionales
surcan los cielos del Peru, uniendo el vasto territorio del pais,
tal es el caso de Star Peru que inicié sus operaciones en Mayo
de 1998 con un avion con el que prestd servicios de carga a
nivel nacional e internacional hasta diciembre de 2004 que
inicid operaciones regulares nacionales con vuelos a Pucallpa,
a la fecha operando desde Lima a 21 destinos nacionales; LC
Busre S.A.C. que es una empresa aérea que se fundé en 1993
ofreciendo servicios de distribucién de carga aérea nacional, a
la fecha y desde el 2001 realizan operacion regular en el
transporte de pasajeros a 12 destinos nacionales desde la
ciudad de Lima; LAN Peru que es una empresa aérea que fue
creada en julio de 1998 y que empez6 a operar en julio de 1999
con servicios basico de Lima a Cusco y a Arequipa. Hoy

1973, Aero Peru inicia sus vuelos nacionales
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atiende hasta 13 destinos nacionales desde la ciudad de Lima;
Taca Peru que es una empresa aérea que fue creada en 1999
y que cuenta hoy hasta con cuatro destinos nacionales
operados desde la ciudad de Lima, y finalmente Peruvian
Airlines que inicid sus operaciones aéreas desde agosto del
2009 y que cuenta hoy hasta con seis destinos nacionales
operados desde la ciudad de Lima. Las compaiias que
realizan vuelos a destinos internacionales desde '°Lima son
Taca Peru y LAN Peru. Las rutas internacionales que realizan
son a destinos como Miami, Los Angeles, San José, Buenos
Aires, Santiago de Chile, Quito, Guayaquil, Bogota, Caracas,
México DF, Sao Paulo, La Paz, Santa Cruz de la Sierra,
Montevideo, San Salvador, Nueva York y Madrid, asegurando
la conectividad internacional. Recientemente, el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, a través de la Direccion
General de Aeronautica Civil, otorgd a Peruvian Airlines un
permiso de operaciéon por el plazo de cuatro afios para realizar
el servicio de transporte aéreo no regular internacional de
pasajeros, carga y correo entre el Aeropuerto Internacional

Jorge Chavez y 27 paises del mundo.

Por otro lado y gracias a la seguridad, al clima social, al apoyo
a las inversiones extranjeras y a la libre economia, el trafico
aeéreo que desarrollan las aerolineas internacionales ha
aumentado  significativamente,  habiéndose  conseguido
resultados muy positivos. Con Corea, por ejemplo, se ha
arribado recientemente a un consenso en el texto del proyecto
de Acuerdo de Servicios Aéreos (ASA), que se suscribira
proximamente. Con México, se ha suscrito durante el afo

2010 un Memorandum de Consulta entre las Autoridades

'° Lima son Taca Perti y LAN Pert. Las rutas internacionales que realizan son a destinos como
Miami, Los Angeles, San José, Buenos Aires, Santiago de Chile, Quito, Guayaquil, Bogota,
Caracas, México DF, Sao Paulo, La Paz, Santa Cruz de la Sierra, Montevideo, San Salvador,
Nueva York y Madrid
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Aeronauticas, ampliandose las frecuencias y puntos de
operacion, rubricandose igualmente un proyecto de Acuerdo de
Servicios Aéreos (ASA). Finalmente, con Chile, en el presente
ano, se logré suscribir un Memorandum de Entendimiento, que
modifica, de acuerdo a las necesidades actuales, las
frecuencias y rutas que definirian a partir del afio en curso la
relaciéon aerocomercial. Quedando unicamente pendiente la
suscripcion definitiva del Acuerdo de Servicios

Aerocomerciales.

La propia topografia del Peru hace que la Autoridad
Aeronautica Peruana, sea el fiel cumplidor de los estandares
de seguridad
establecidos por la Organizacion de Aviacion Civil
Internacional (OACI) y la Comisién Latinoamericana de
Aviacion Civil (CLAC), lo que le permite mantenerse en la
Categoria 1 de las dos actualmente establecidas por la Federal
Aviation Administration de los Estados Unidos (FAA),
asignando la primera prioridad al control y supervision de la
seguridad operacional de las aeronaves comerciales, a fin de

brindar seguridad, en beneficio del usuario.

Hoy por hoy se busca el crear en el Perd, una conciencia
aeronautica civil, es por ello que la Autoridad Aeronautica viene
apoyando el desarrollo de la aviacion civil y con ello el
incremento del parque aeronautico de las escuelas de aviacion
civil y aeroclubes. Asi tenemos por ejemplo que producto de la
venta de los terrenos del histérico aerédromo de Collique,
resultd necesario reubicar al aeroclub del mismo nombre y a la
escuela que empleaba dicho aerédromo — Escuela de Aviacion
Civil del Peru (EDACI) — a uno nuevo. Luego de realizar
estudios técnicos sobre la materia, la Direccion General de
Aeronautica Civil del Peru (DGAC), determiné construir el

aerédromo donde se reubicara al aeroclub en mencién. La
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2.2.2.

futura ubicacion del mismo sera sobre terrenos en pampa a la
altura del km. 181 de la Carretera Panamericana Sur, en el
distrito de Grocio Prado, provincia de Chincha, departamento
de Ica. El citado proyecto esta basicamente orientado a la
promocion de la Aviacion General, ya que contribuira a
promover la capacitacion de personal aeronautico nacional, asi
como permitira la creacion de infraestructura necesaria para la

escuela de aviacion de tripulantes técnicos.

En los ultimos afos, se pueden observar igualmente como
logros importantes de nuestro desarrollo aeronautico, entre
otros, la expansion del trafico aerocomercial, los proyectos de
infraestructura, la vigilancia de la seguridad operacional en el
Peru, un nuevo sistema de control del transito aéreo, asi como la
inclusién social a través de vuelos subsidiados (Asociaciéon de

Transporte Aéreo Internacional, 2013).
EXPANSION DEL TRAFICO AEROCOMERCIAL

El mercado aéreo viene experimentando una considerable
expansion de la mano del positivo desempefo econémico del
pais, el crecimiento del sector turistico y una mayor conectividad a
destinos nacionales e internacionales. En el afio 2010 volaron
10.5 millones de pasajeros, lo que significa un incremento de
58.2% en comparacion con los 5.7 millones de pasajeros
registrados en el afio 2005. Cabe destacar que el trafico de
pasajeros se ha incrementado a una tasa anual promedio de 9.1%

durante el referido periodo (Revista Caretas, 1990).

El comportamiento creciente del trafico de pasajeros se ha
manifestado tanto en el trafico nacional como en el internacional.
Este ultimo ha pasado de 3.0 millones en el afo 2005, a 5.0
millones en el afio 2010; con una tasa de crecimiento anual

promedio de 11.1% en el periodo 2005-2010. Por su parte, el
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trafico nacional crecid a un tasa anual promedio de 13.6% en
similar periodo, pasando de 2.7 millones en el afio 2005, a 5.5

millones en el ano 2010.

El trafico total de carga movilizado por la red aeroportuaria
nacional ha mostrado una tendencia creciente durante el periodo
2005-2010. Como se muestra en el Grafico N° 2, en el afio 2005
se movilizaron 177 427 toneladas por via aérea, en tanto que en
el ano 2010 se alcanzd un volumen de 262 537 toneladas, lo que
equivale a un incremento promedio anual de 8.21%. Cabe
destacar que estos resultados se explican en gran medida por el
crecimiento del intercambio comercial externo del pais, impulsado
por la firma de Tratados de Libre Comercio '(TLC) con un
numero cada vez mayor de paises (EEUU, China, Japén, Canada,

Chile, Unién Europea, entre otros paises).

Las operaciones aéreas efectuadas en los aeropuertos
nacionales, medidas en aterrizajes y despegues (A/D), se han
incrementado en respuesta a la necesidad de realizar mas vuelos
para transportar la creciente demanda de pasajeros y carga

generada en el mercado aéreo peruano.

Durante el periodo 2005-2010 las operaciones aeéreas se
incrementaron a una tasa anual promedio de 7.1%, pasando de
137 273 A/D en el afio 2005, a 226 125 A/D en el afio 2010. Esta
cifra significa que en este ultimo afio las operaciones fueron

mayores en 64.7% respecto al afio 2005.

Se debe sefalar que la mayor participacién sobre el total de
operaciones le corresponde a las operaciones nacionales. Estas
ultimas tuvieron una participacion anual promedio de 78.4% en el

referido periodo (Lineas aéreas de Latinoamérica, 2014).

" TLC) con un nimero cada vez mayor de paises (EEUU, China, Japén, Canada, Chile, Unidn
Europea

30



2.2.3.

PROYECTOS DE INFRAESTRUCTURA

Aparte de la Concesion del Aeropuerto Internacional Jorge
Chavez al consorcio Lima Airport Partners (LAP) tenemos que se
han producido en nuestro pais, entre otros, los siguientes

proyectos de infraestructura (Revista Caretas, 1990):

Concesion del Primer Grupo de Aeropuertos de Provincia del

Peru

En el ano 2006, mediante Contrato de Concesion del Primer
Grupo de Aeropuertos de Provincia —suscrito el 11 de diciembre
de 2006—, se entregd en concesion a la empresa Aeropuertos del
Perad S.A. (ADP). Doce aeropuertos cuyas inversiones totales
comprometidas para la mejora de infraestructura y equipamiento

ascienden a US$ 232 millones

En los 12 aeropuertos que esta empresa administra y opera se ha
invertido S/. 160°'362,535.13 hasta la fecha. El detalle de las
inversiones realizadas en cada aeropuerto (en nuevos soles) se

aprecia en el Cuadro:

AEROPUERTO (*) Monto de Inversién S/.
Aeropuerto de Anta 11,700,982.11
Aeropuerto de Cajamarca 8, 024,724.64
Aeropuerto de
Chachapoyas 9,395,902.37
Aeropuerto de lquitos 30,530,945.95
Aeropuerto de Tarapoto 12,145,340.43
Aeropuerto de Pucallpa 19,026,372.76
Aeropuerto de Tumbes 13,064,769.09
Aeropuerto de Talara 14,143,728.12
Aeropuerto de Trujillo 12,428,064.99
Aeropuerto de Piura 9,985,498.09
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Aeropuerto de Chiclayo 9,965,746.13

Aeropuerto de Pisco 9,950,460.44
TOTAL 160,362,535.13

Fuente: Estudios de Pre inversién formulados por el Concesionario.

Concesion del Segundo Grupo de Aeropuertos de Provincia
del Peru

El Gobierno de la Republica de Peru, mediante la Agencia de
Promocién de la Inversion Privada, PROINVERSION, llevé a cabo
el proceso de entrega en concesion de seis aeropuertos de
titularidad publica, siendo el ganador del proceso el Consorcio
Aeropuertos Andinos del Peru S.A. El contrato de concesion se
firmd el 05 de enero del 2011(Asociacion de Transporte Aéreo

Internacional, 2014).

Los aeropuertos considerados en el proceso de concesiéon son los

siguientes:

AEROPUERTO REGION
Aeropuerto de Andahuaylas Apurimac
Aeropuerto de Arequipa Arequipa
Aeropuerto de Ayacucho Ayacucho
Aeropuerto de Juliaca Puno

Aeropuerto de Puerto
Madre de Dios
Maldonado

Aeropuerto de Tacna Tacna

Fuente: Estudios de Pre inversion formulados por el Concesionario.

Construccion y Concesiéon del nuevo Aeropuerto

Internacional de Cuzco — Chinchero

El distrito de Chinchero (provincia de Urubamba) ha sido
designado como posible ubicacion para el nuevo Aeropuerto

Internacional de Cusco (AICC), habida cuenta que el actual
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Aeropuerto Internacional Velazco Astete (AIVA) de la ciudad de
Cusco se encuentra limitado en desarrollo y operacion por el

casco urbano de la ciudad de Cusco.

Ante esta situacion se esta evaluando la construccion de un
nuevo aeropuerto internacional, y se ha evaluado diferentes
ubicaciones. El distrito de Chinchero (en particular, la comunidad
de Yanacona) ha sido designado como la ubicacion mas
ventajosa, debido a su cercania a la ciudad de Cusco y a su
topologia ideal para una instalacion aeroportuaria (Asociacion de

Transporte Aéreo Internacional, 2014).
VIGILANCIA DE LA SEGURIDAD OPERACIONAL

Uno de los esfuerzos de los ultimos afos de la Direccion General
de Aeronautica Civil del Peru (DGAC), ha sido el llevar un mejor
control de la seguridad operacional (seguridad en la navegacion
aérea) y de la seguridad en tierra a través de la armonizacion de
las regulaciones técnicas entre paises de Ila regidn
latinoamericana. En el marco de este programa de armonizacion,
se ha efectuado desde el afo 2010 la aprobacién de las

siguientes regulaciones armonizadas:

Igualmente se encuentra en revision final el Programa de
Seguridad Operacional del Estado (SSP). A la fecha se ha
revisado todas las Regulaciones Aeronauticas Peruanas (RAP)
vigentes y se han planteado a la Direccion de Regulacién y
Promocién enmiendas en las siguientes Regulaciones, para incluir
la implantacién de los SMS en los proveedores de servicios

aeronauticos:

v RAP 91: Reglamento de Vuelo y Operaciones.
v" RAP 121: Certificacién y Requisitos de Operaciéon para el
Transporte Aéreo Nacional e Internacional.
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2.2.5.

v RAP 135: Explotadores de Servicio de Transporte Aéreo no
Regular y Operacion Conmuter (Asociacion de Transporte

Aéreo Internacional, 2014).

DECISION 619 DE LA COMUNIDAD ANDINA

La segunda norma importante que regula el transporte aéreo de
pasajeros es la Decision 619 de la Comunidad Andina,
promulgada el 15 de julio del afo 2005 en la ciudad de Lima, la
cual establece los derechos y obligaciones de los usuarios,
transportistas y operadores de los servicios de transporte aéreo

regular y no regular en los paises de la Comunidad Andina.

Excluyendo el tema de los derechos y deberes de los pasajeros,
los cuales seran detallados mas adelante, las estipulaciones mas
importantes que regula la Decision 619 de la Comunidad Andina
relacionadas con el transporte aéreo de pasajeros, son las

siguientes:

v' Equipaje: Establece el tipo de equipaje que puede llevar cada
pasajero, los articulos que no debe transportar, asi como todo
lo relacionado con la entrega del equipaje a la linea aérea.

v’ Sistema de Atencién al Usuario: se regula que todas las
aerolineas deben disponer de un Sistema de Atencién al
Usuario, a través del cual deberan recibir y atender, de
manera personal, las quejas, reclamos o sugerencias de los
usuarios ofreciendo soluciones inmediatas que sean
pertinentes de acuerdo a las circunstancias o, en su defecto,
deberan transferir inmediatamente el requerimiento
correspondiente a la persona o dependencia que debe darle
solucion a la mayor brevedad posible.

v' Atencién al Usuario en el aeropuerto: La autoridad nacional
competente debe establecer oficinas de Atencién al Usuario

en los aeropuertos internacionales, a través de las cuales
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deberan recibir y atender de manera personal, las quejas,
reclamos o0 sugerencias de los usuarios ofreciendo
orientacion, asesoria y solucién inmediata de acuerdo a las
circunstancias o en su defecto, deberdn transferir
inmediatamente el requerimiento correspondiente a la
persona o dependencia que debe darle solucion a la mayor

brevedad posible.
2.2.6. CONVENIO DE MONTREAL DE 1999

El Convenio de Montreal del afio 1999, el cual sustituye al
Convenio de Varsovia de 1929, se aplica a todo transporte
internacional de personas, equipaje o carga efectuado en
aeronaves, a cambio de una remuneracion (Direcciéon General de
Aeronautica Civil, 2013).

Entre los aspectos de relevancia para los pasajeros que regula el

Convenio de Montreal, se pueden detallar los siguientes:

v" Muerte y lesiones de los pasajeros y dafio del equipaje: La
linea aérea es responsable del dafo causado en caso de
muerte o de lesidn corporal de un Pasajero, siempre que
estos dafios sean producidos abordo de la aeronave o
durante cualquiera de las operaciones de embarque o
desembarque. Asimismo, la aerolinea es responsable del
dafno causado en caso de destruccion, pérdida o averia del
equipaje facturado, en cualquier periodo en que el equipaje
facturado se encuentra bajo la custodia del transportista. Sin
embargo, el transportista no sera responsable en la medida
en que el dafio se deba a la naturaleza, a un defecto o a un
vicio propio del equipaje.

v' Retraso: Se establece que la aerolinea es responsable del
dafo ocasionado por retrasos en el transporte aéreo de

pasajeros, equipaje o carga. Sin embargo, la linea aérea no
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sera responsable del dafio ocasionado por retraso si prueba
que él y sus dependientes y agentes adoptaron todas las
medidas que eran razonablemente necesarias para evitar el
dafio o que les fue imposible adoptar dichas medidas.
v"Indemnizacién en caso de muerte o lesiones de los pasajeros
y limites de responsabilidad respecto al retraso, el equipaje y
la carga: en el Convenio de Montreal se establecen los
montos de las indemnizaciones antes mencionadas, las

cuales son las siguientes:

e En caso de dafo causado por retraso, la responsabilidad del
transportista se limita a 4.150 derechos especiales de giro por
pasajero, lo que significa US$6,225.

e En caso de destruccion, pérdida, averia o retraso de equipaje,
la responsabilidad se limita a un maximo de 1.000 derechos
especiales de giro por pasajero (US$1,500) a menos que el
pasajero haya hecho al transportista, al entregarle el equipaje
facturado, una declaracién especial del valor de la entrega de
éste en el lugar de destino, y haya pagado una suma

suplementaria, si hay lugar a esto.

En este caso, el transportista estara obligado a pagar una
suma que no excedera del importe de la suma declarada, a
menos que pruebe que este importe es superior al valor real
de la entrega en el lugar de destino para el pasajero

(Asociacion de Transporte Aéreo Internacional, 2013).
2.2.7. AUTORIDADES COMPETENTES

Segun la ®Ley de Aeronautica Civil la tnica autoridad competente
de la Aeronautica Civil (Transporte de carga y pasajeros), es el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, siendo ejercida esta

2 Ley de Aeronautica Civil
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autoridad por la Direccion General de Aeronautica Civil (DGAC)

(Aerolineas Peruanas, 2014).

La Direccion General de Aeronautica Civil es competente

para:

v Aplicar la ®Ley de Aeronautica Civil, su Reglamento y demas
normas complementarias e instrumentos internacionales
vigentes para el Peru; Aprobar, modificar y dejar sin efecto las
Regulaciones Aeronauticas del Peru y las directivas técnicas;
Regular, supervisar, controlar, fiscalizar y sancionar, todas las
actividades aeronauticas civiles, incluidas las que realiza el
Estado; Colaborar en la investigacion de los accidentes
aeronauticos a cargo de la Comision de Investigacion de
Accidentes Aeronauticos; Otorgar, modificar, suspender o
revocar los Certificados de Explotador, las Conformidades de
Operacion, asi como aceptar las Especificaciones Técnicas
de Operacién correspondientes; Otorgar, modificar, suspender
y revocar los Permisos de Operacion y Permisos de Vuelo

v Otorgar, modificar, suspender y revocar las autorizaciones de
Estaciones Reparadoras, Talleres de Mantenimiento,
Escuelas de Aviacion, Centros de Instruccion de
Controladores de Transito Aéreo y Técnicos de
Mantenimiento y toda otra autorizacion en materia de
aeronautica civil; Construir, mejorar y rehabilitar aerédromos
publicos.

v Establecer, administrar, operar y conservar los servicios de
ayuda a la navegacion, radiocomunicaciones aeronauticas y
control de transito aéreo, pudiendo delegar estas actividades
a otra entidad del Estado.

v Otorgar, modificar, suspender y revocar las autorizaciones a

los aerédromos publicos y privados, fijando las condiciones de

 Ley de Aeronautica Civil
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su funcionamiento; Regular y aprobar, segun corresponda,
todos los procedimientos, reglas y demas métodos aplicados
en los servicios de transito aéreo.

v Proponer, en coordinacion con las entidades pertinentes, a los
representantes peruanos ante los organismos internacionales
de aviacion civil. Ejecutar la politica aérea nacional, asi como
negociar y suscribir acuerdos en materia aeronautica de
indole técnico o aerocomercial; Aprobar la politica y la
estructura interna de la Direccion General de Aeronautica
Civil.

v Celebrar convenios de cooperacion y asistencia técnica en
materia aeronautica ya sean nacionales o internacionales; No
obstante lo antes mencionado, el Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual —
INDECORPI, es el 6rgano encargado de tramitar y resolver los
reclamos de los pasajeros del transporte aéreo nacional, a

través de la Comision de Proteccion al Consumidor.

2.2.8. TRIPULANTE DE CABINA DE PASAJEROS

Los Tripulantes de Cabina, que anteriormente recibian el nombre
de auxiliares de vuelo, son los encargados de atender a los

pasajeros del avion en lo que necesiten.

Esa es su funcién mas visible, pero no la mas importante, ya que
los TC se encargan también de velar por la seguridad de los
pasajeros en todo momento y especialmente en situaciones de
emergencia.

Los TC conocen su programa de trabajo -dias de vuelo, dias de
guardia y dias libres- con un mes de antelacién. Una jornada
normal comienza con una reunion de la tripulacion en la que el
jefe de cabina o sobrecargo reparte entre los TC las 'fichas de

zona'. En ellas se detalla qué parte del avion queda a cargo de
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cada tripulante y qué equipos de emergencia debe revisar
(Aeronautica Civil, 2013).

Una vez abordo, las funciones mas rutinarias del TC son:

v' Chequear el material de emergencia.

v" Comprobar puertas, luces, escaleras, bins (maleteros),
rampas Yy cinturones de seguridad.

v' Comunicarse con los pasajeros a través de megafonia.

v' Hacer demostraciones de salidas de emergencia, chalecos
salvavidas y mascaras de oxigeno.

v' Chequear periédicamente los lavabos para prevenir incendios.

v' Cerciorarse de que el pasaje sigue las indicaciones de
seguridad.

v' Servir bebidas y comidas.

v' Atender las consultas de los pasajeros.

En situaciones de emergencia, los TC son los responsables de
que pasajeros y tripulantes sean evacuados del avion de la

manera mas rapida y segura posible.

Esto implica abrir las salidas, ayudar a usar los equipos de
salvamento, instruir al pasaje sobre cémo prepararse para un
aterrizaje forzoso, combatir posibles incendios, entre otros
acontecimientos. Los TC se encargan también de proporcionar
primeros auxilios en caso de accidente o indisposicion

(Aeronautica civil, 2013).
Qué formacidén necesita

Para ejercer esta profesién es necesario obtener el certificado de
TC, que expide la Direccion General de Aviacion Civil (DGAC) a
quienes superan un curso basico de TC aprobado por esa
Direccion General.
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Los cursos pueden seguirse en centros de formacion autorizados
por la DGAC o en las propias compafias aéreas. Estas también
tramitan la licencia de vuelo del tripulante y le dotan de
habilitaciones tipo, cada una de las cuales acredita que el TC

conoce las caracteristicas de un modelo de avidén concreto.
Las materias del curso basico de TC son:

Legislacion Aeronautica del Peru y de la OACI
Reglamento del Aire

Meteorologia basica y aerodinamica basica
Medicina aeroespacial

Relaciones humanas

Inglés técnico y comercial, nivel intermedio

Primeros Auxilios

AN NN U N N NN

Supervivencia en mary tierra

Luego esta el adoctrinamiento del manual general de operaciones
(MGO) de la aerolinea (RAP 63.65), en materias como:

Politicas de la empresa

Factores Humanos

Deberes y responsabilidad del TC

Autoridad del piloto

Politica de pasajeros, carga y mercancias peligrosas
Politicas de Prevencion de Accidente (PREVAC)
Seguridad de la aviaciéon (AVSEC)

Documentos abordo

AN NNV U N NN

También tiene que tener conocimientos de los procedimientos de

la aerolinea para cada tipo de aeronave, tales como:

v" Uso de equipos de primeros auxilios
v' Procedimientos de emergencia
v" Procedimiento de evacuacion
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v" Familiarizacién con los equipos de emergencia (segun RAP’s
121.417 y 135.331)
v' Amerizaje (ditching)

Los TC han de tener una presencia adecuada (en Europa por
ejemplo, en la compafia |beria las estaturas minimas son 1,65
para mujeres y 1,78 para hombres) y superar pruebas fisicas de
natacion, evacuacion, rescate, extincion de incendios. A modo de
ejemplo, en una de las ultimas convocatorias de Iberia se exigia

nadar 100 metros en 2 minutos y 30 segundos como maximo.

El inglés oral y escrito es, como no, imprescindible, y el
conocimiento de otros idiomas tiene un gran valor en el proceso
de seleccion (LAP, 2013).

Qué perspectivas laborales tiene

Utilizando ejemplos de los estandares mas altos como los que
exige la Union Europea podemos mencionar que los TC
acreditados por la Direccion General de Aviacion Civil del
Ministerio de Fomento pueden trabajar en companias aéreas

espafolas y en compafias aéreas de toda la Union Europea.

Iberia es el mayor empleador del sector, con una plantilla de TC
que actualmente roza los 5.000 profesionales. La compafia
realiza contrataciones eventuales de manera periddica e
incrementos puntuales de plantilla a través de la bolsa de trabajo

de su web www.iberia.es.

El resto de lineas aéreas -Air Europa, Spanair, Air Nostrum,
Futura, LTE Volar Airways, Iberworld...- tienen menor capacidad
de contratacién que la primera linea aérea espanola, pero también

abren puntualmente procesos de seleccién de TC.
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2.2.9. TRIPULANTE DE CABINA, RESPONSABLE DE CALIDAD Y
OPERADOR DE CAMARA, PERFILES MAS BUSCADOS EN 2013

SEGUN ADECCO. MADRID, 2 (EUROPA PRESS)

Los perfiles laborales mas demandados en 2013 seran los de
tripulante de cabina de pasajeros, responsable de calidad en
empresas de alimentacidn y operador de camara, segun el ultimo
informe 'Los + buscados', que elabora la empresa de trabajo

temporal Adecco.

A estos puestos les siguen el de operario especialista de
automocion, comercial de caja, ingeniero para el extranjero,
gestor de recobros, promotor, operario especialista en el sector
farmacéutico, camarero de pisos, carretillero, profesional del

Business Intelligence y el asistente de direccion.

Segun Adecco, se trata de perfiles que suponen una opcién real
para encontrar trabajo ya sea para personas con o sin experiencia
en ellos. "Son trabajos que podrian absorber a parados de
ambitos como el de la construccion o los servicios, permitiéndoles
incluso un cambio de orientacion en su carrera profesional”,

anade.

Asi, el puesto de tripulante de cabina de pasajeros esta siendo y
sera, segun el informe, muy demandado este ano. Este puesto,
que consiste basicamente en garantizar la seguridad de los
pasajeros a bordo del avion, asi como su confort y la calidad del
servicio, cuenta con una remuneracion media de entre 14.000 y
24.000 euros brutos anuales (LAP, 2013).

Por su parte, los responsables de calidad en el sector de la
alimentacion, encargados de que las empresas superen los

procesos de certificacion pertinentes, cobran entre 25.000 y
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2.2.10.

35.000 euros. Finalmente, los operadores de camara tienen un

sueldo de entre 18.000 y 24.000 euros anuales brutos.

OBLIGACIONES COMUNES DE LOS TRIPULANTES DE
CABINA EN CASO DE UNA EMERGENCIA.

La Autoridad Aeronautica determina un minimo de TC para cada
avion, a fin de lograr en operacién conjunta con toda la tripulacion,
las funciones necesarias en caso de emergencia o de una
situacion que requiera una evacuacion segura (Aeronautica,
2013).

FASES DEL VUELO
v" Pre — Embarque
v Embarque

v" Desembarque.

Pre- embarque; donde se revisa el equipo de emergencia de todo
el avidn, que este operativo y 6ptimo para poder realizar el vuelo,
esta fase se denomina chequeo pre vuelo. Cada TC es
responsable de un sector; dependiendo del tipo de material
(Fuerza Aérea del Peru, 2015).

Embarque; donde se recibe al pasajero con calidez y amabilidad,

El vuelo, se interactua con el pasajero, se entrega el servicio y
donde se esta alerta ante cualquier comportamiento, reaccién de
los pasajeros (deprimidos, problemas con el alcohol, disruptivos,

enfermos, entre otros);

Desembarque, donde se realiza la despedida del pasajero

invitandolo a regresar.
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2.2.11.

Es muy importante resaltar todas las funciones de un TC, ya que
para muchas personas su funcion es mantenerse en un avidn
para atender al pasajero, y sin imaginarse que un TC esta
debidamente entrenado para proteger sus vidas y salvarlas de ser

necesario.

Existen Zonas de Responsabilidad, sectores en que se han
dividido conceptualmente la cabina del avion para asignar
responsabilidades de seguridad, control y vigilancia a cada
Tripulante de Cabina segun su ubicacién. El TC ejecuta funciones
especificas dentro de su zona en aéreas LH, RH, FWD, AFT,

segun lo indicado en cada avion.

Los TC conocen su programa de trabajo dias de vuelo, dias de
turno y dias libres con un mes de antelacién. Una jornada normal
comienza con una reunién de la tripulacion, la cual se denomina
Briefing, en la que el jefe de cabina reparte entre los TC las zonas
de responsabilidad. En ellas se detalla qué parte del avion queda
a cargo de cada tripulante y qué equipos de emergencia debe

revisar.

PROCEDIMIENTOS TECNICOS UTILIZADOS POR LAN PARA
ASEGURAR EL BIENESTAR FiSICO Y EMOCIONAL DE LOS
PASAJEROS.

Existe un manual que tiene por objeto complementar los cursos
iniciales y de reentrenamiento de los TC. La informacion
contenida por el refleja los procedimientos de emergencias
generales y regulaciones de seguridad de la empresa,
permitiendo al tripulante cumplir con sus funciones con el mas alto
grado de seguridad, compatibles con las operaciones de la
empresa. Los Tripulantes de cabina seran capaces de

desempenar las funciones relacionadas con la seguridad, de
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conformidad con la reglamentacion aeronautica vigente y con los
procedimientos operacionales estandares aprobados por la

empresa (Aeronautica Civil, 2013).

La industria aeronautica esta permanentemente sujeta a cambios,
por lo que este manual debe ser revisado constantemente. Es
responsabilidad de cada TC, leerlo, mantenerse actualizado y
estar familiarizado con sus contenidos. Hay un capitulo de este
manual que corresponde a la parte aprobada por la Autoridad
Aeronautica para ser portado en cada vuelo. Contiene una
referencia rapida a las politicas, procedimientos e informacion
relevante para la ejecuciéon de las funciones de los TC, en
concordancia con las leyes y regulaciones aeronduticas y los

estandares definidos por la empresa.

En toda circunstancia, es necesario el estricto cumplimiento de las
normas, regulaciones y procedimientos contenidos con el manual,
como también las dictadas por la Autoridad Aeronautica. Aun
cuando el manual esta elaborado sobre la base de la
reglamentacion vigente, un TC podra apartarse de estas normas,
reglamentos y procedimientos, solo en casos de emergencia y
siempre sujeto a su buen juicio y criterio (Fuerza Aérea del Peru,
2015).

Los TC estan capacitados para tomar las medidas correctivas y
preventivas necesarias, que permita garantizar el cumplimiento de

los estandares de seguridad y calidad.

Un TC esta eficazmente entrenado para mantener a sus
pasajeros seguros, tranquilos y confiables en cualquiera de sus
vuelos. Demostrando su profesionalismo en todas las fases de

sus vuelos.
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2.2.12. REQUISITOS DE SEGURIDAD PARA LOS TRIPULANTES DE
CABINA

La propuesta final, se realizé de acuerdo a los datos obtenidos en
la investigacion bibliografica y de campo. El proceso recoge
criterios valiosos de las personas entrevistadas, informacion
depurada de elementos conceptuales y cientificos obtenidos a
través de la investigacion bibliografica y hemerografica; asi como,
de datos obtenidos a través del INTERNET y una serie de criterios
aplicables al verdadero papel que debe asumir un tripulante de
cabina durante el tiempo de permanencia en el avion (Aeronautica
Civil, 2013).

El proceso en su estructura consta de dos partes: La primera
tedrica que trata de ubicar al lector en antecedentes y criterios de
expertos y personas que han desarrollado experticia en el campo
de atencion de un tripulante de cabina, a los pasajeros durante el

tiempo que dura un vuelo.

Nuestros tripulantes son responsables de garantizar satisfaccion a
nuestros clientes en cada vuelo de Copa Airlines, siguiendo en
todo momento medidas de seguridad con profesionalismo y

amabilidad.

La carrera de Tripulante de Cabina ofrece la oportunidad de
obtener experiencias enriquecedoras y retos profesionales en un

ambiente dinamico y multicultural.

Requisitos

v Excelente disposicion de servicio
Ser mayor de edad
Panamefio o extranjero con permiso de trabajo (bajo la

condicion de "casado con nacional" o "indefinido")
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Bilingue: espafiol — inglés
Buena presencia
Peso acorde a estatura

Saber nadar

SN N NN

Cumplir nuestro programa de entrenamiento (Peru 21, 2015).

Proceso de seleccion

Copa Airlines realiza un proceso de seleccion con el propdsito de
identificar y conocer a fondo los intereses de cada candidato, sus
conocimientos, destrezas, su orientacion y disposicion de servicio,
a fin de determinar si el candidato posee el perfil de Tripulante de
Cabina (Peru 21, 2015).

Como parte del reclutamiento y seleccion de nuestras

tripulaciones realizamos un proceso que involucra las siguientes

fases:

v Entrevistas técnicas y con Recursos Humanos
v Evaluacién de inglés

v Evaluacion de nado

v Programa de entrenamiento

A medida que se avanza el proceso de seleccion, y de acuerdo a
los resultados obtenidos por cada candidato, la empresa
comunica individualmente a éste si pasa a la siguiente fase del

proceso de seleccidon (Aeronautica Civil, 2013).

2.2.13. DESEMPENO LABORAL

Cabe indicar que el rendimiento es una proporcion entre un
resultado obtenido y los medios utilizados. Se trata del producto o
la utilidad que rinde alguien o algo. Aplicado a una persona, la
expresion también denota al cansancio o a la falta de fuerzas. En
el ambito de las empresas o instituciones, la nocion de

rendimiento indica el resultado que se obtiene por cada unidad

47



que realiza una actividad, ya sea un unico individuo, un

departamento o una oficina.

Se debe destacar que el concepto de rendimiento se halla
conectado al de efectividad o de eficiencia. La efectividad
mensura la capacidad de alcanzar una consecuencia deseada. La
eficiencia, por su parte, denota a la capacidad de lograr tal
consecuencia con la menor cantidad de recursos posibles. Con
Podemos sefialar que la definicion cientifica de trabajo, respecto a
la naturaleza del mismo, tiene origen en las ciencias fisicas, en las
cuales se hace referencia a la conversion de energia potencial en

energia cinética o de movimiento.

En esta perspectiva fisica se considera trabajo el movimiento
contra una fuerza o la aceleracion de un cuerpo. Esta
conceptualizacion de las ciencias fisicas no es extrapolable al

caso del trabajo humano, entre otras, por las siguientes razones:

a) Varias formas del trabajo humano no involucran mayor
esfuerzo fisico.

b) La inmensa complejidad de la conducta humana, la que no
puede ser explicada solo en términos de cambios
neurolégicos y fisioldgicos, sino también en términos de

indole socioldgica y psicoldgica.

Ghiselli (2006) sefiala al respecto que en principio, el trabajo
humano puede definirse como el ejercicio de procesos mentales y
psicologicos en la realizacion de algun objetivo, como alguna
actividad productiva. Esta definicion resulta mucho menos exacta
que, la definicién fisica del trabajo, pero dado que el
comportamiento humano es tan complejo, no es posible dar una

mas exacta.

Gilmer (2005), complementa esta definicién al considerar que el
trabajo es, en esencia, el uso de los procesos mentales y
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fisiolégicos con miras a un objetivo. El objetivo perseguido puede
ser extrinseco, intrinseco, o ambas cosas a la vez. El objetivo
puede consistir en levantar un muro de ladrillos, en tomar una
importante decisidon empresarial, en vender una pdliza de seguro,

en participar a una conferencia, etc.

Con una finalidad netamente descriptiva, es posible clasificar el
trabajo humano en trabajo corporal y trabajo mental, haciendo
hincapié en que el trabajo humano, cualquiera sea su forma,
involucra la intervencion -en mayor o menor medida- del sistema
fisiolégico del organismo y que toda actividad puede ser
diferenciada segun el grado en el cual interviene en ella un

proceso mental mas elevado.

El trabajo mental podemos conectarlo a aquellos tipos de
actividades en los que el pensar, recordar, juzgar, etc. son los
elementos preponderantes. El trabajo fisico podemos referirlo a
aquellas en las cuales la coordinacion, la rapidez, y la intensidad
de las reacciones musculares conforman la primera ocupacion del
individuo. Es necesario precisar que la moderna administracion
distingue claramente, con relacion al rendimiento laboral, entre

productividad, eficiencia, y efectividad organizacional.

La eficiencia, en términos generales, es la relacion entre la
produccion y la energia consumida en ella. Por ejemplo, si dos
colaboradores consumen una misma cantidad de energia
ejecutando un trabajo, pero el primero produce la mitad que el

segundo, se dice entonces que es menos eficiente el primero.

Por su parte, la productividad viene a ser el rendimiento, en
cantidad y calidad, producido por un trabajador en cierta unidad
de tiempo. El rendimiento es la eficiencia de los trabajadores,
mensurada en volumenes satisfactorios de produccion, por

empleado,- por hora/lhombre, por jornada trabajo/hombre.
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Finalmente, Schein (2006) conceptualiza la efectividad
organizacional como el progreso, medido en términos de costo,
rapidez, y simplicidad, para alcanzar las metas organizacionales

propuestas.

Actualmente, se considera que la variable "productividad" es una
forma de efectividad organizacional. Por tanto, el desempefo de
la gente en las organizaciones puede considerarse como la
expresion del logro de los objetivos de la institucién, y la
prediccién de la productividad del colaborador, tanto como los
factores que en esta intervienen, contribuyen de forma decisiva al
entendimiento del comportamiento humano. Los estudios
efectuados han explotado la relacibn que existe entre la
productividad y varios factores, empleando muchos enfoques que
incluyen los sistemas de supervision, la moral, la cohesion del

grupo, la satisfaccién en el trabajo (Georgopulos, 2004).

Es de mencionar que se ha establecido en modo claro que la
productividad es el resultado de la intervencion de un gran
numero de factores, tanto individuales (el trabajador), como
situacionales (indole de la tarea, la empresa); tanto subjetivos
(ambiente laboral, motivaciones, etc.) como objetivos (salarios,
condiciones materiales, etc.). Entre los principales factores

individuales pueden ser considerados:

1) Factores fisicos del trabajador: destreza, coordinacion
motriz, fuerza, limitaciones fisicas, resistencia.

2) Factores de entrenamiento: experiencia laboral, instruccion,
adiestramiento, capacitacion, etc.

3) Factores psicologicos: aptitudes, agudeza sensorial,
habilidades, nivel intelectual, capacidad de aprendizaje,
satisfaccion laboral, personalidad, motivacion, moral, etc.

(Georgopulos, 2004).
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Ademas, existen otros factores situacionales de no menor

importancia:

1) Factores vinculados con la naturaleza de la tarea: menor o
mayor complejidad, entrenamiento, tedio, grado de
dificultad, fatiga, descanso, iluminacion, ventilacion, ruidos.

2) Factores vinculados con la empresa: promociones,
sueldos, tipo de supervision, remuneracion, incentivos, etc.
(Georgopulos, 2004).

En la actualidad, los estudiosos concentran su atencion en tres
aspectos, que consideran, son los principales para el rendimiento
laboral. Estos son: habilidades motoras y perceptuales, conducta
de procesamiento de la informacion y conducta de vigilancia o
atencion. EI campo de las habilidades motoras va desde el
analisis de la conducta en labores sencillas de manipulacién y
destreza hasta modos complejos de coordinacion y habilidad. El
campo de la conducta de procesamiento de la informacion denota
a la capacidad para asimilar y luego utilizar la informacion que
recibe. La conducta de vigilancia se vincula a la habilidad del
trabajador para mantener la concentracién y atencion, vale decir,
para mantener una actitud de vigilia ante situaciones de diferente

tipo.
Evaluacion del rendimiento

Un elemento fundamental que debe indagarse es el que atafie a
la evaluacion del rendimiento laboral. ElI procedimiento para
evaluar al personal generalmente se conoce como "evaluacion del
desempeno”, aunque también es habitual denominarlo
"calificacion de la eficiencia”, “calificacion del desempefio",

"evaluacion de méritos".

Conforme a Tiffin (1998), la evaluacion del desempefio es lo que

llamamos calificaciéon de méritos, y consiste en la ponderaciéon
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sistematica de la capacidad de un colaborador hecha por su
supervisor o por alguna otra persona debidamente autorizada y

que conozca cabalmente el trabajo a considerar.

La evaluacién del desempefio constituye, entonces, el proceso
con el cual se estima el rendimiento global del trabajador. La
mayor parte estos procura obtener una retroalimentacion sobre el
modo en que cumple sus labores y los sujetos que tienen a su
cargo la direccion de otros empleados deben ponderar el
desempenio individual para luego decidir las acciones a tomar. Las
evaluaciones informales, basadas en el trabajo cotidiano, si bien
necesarias, son insuficientes. Contando con un sistema
sistematico y formal de retroalimentacion, la unidad de personal
puede identificar a los colaboradores que cumplen o exceden las
expectativas y a quienes no lo hacen. Asimismo, ayuda a evaluar
los procedimientos de seleccion, reclutamiento, y orientacion.
Hasta las decisiones sobre compensaciones, promociones
internas, y otras mas del area de personal necesitan de la
informacion sistematica y bien documentada disponible sobre el
colaborador. Ademas de contribuir al desempeno, muchas
organizaciones utilizan esta informacion para establecer las

retribuciones que otorgan.

La retroalimentacion que proporciona una objetiva evaluacion del
rendimiento puede contribuir en mucho a la motivacién y al
aumento del desempefio propio, asi como al mejoramiento de las
relaciones entre autoridades y subordinados, lo que repercute en
una mayor eficiencia en el funcionamiento de la institucion. La
evaluacion puede ser, entonces, un elemento motivador que lleve

a la biblioteca al conseguimiento de las metas establecidas.

Entre las principales ventajas, segun Hodgetts (2007), que aporta

la evaluacién del desempenfio pueden sefialarse las siguientes:

52



1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Mejora el rendimiento laboral, gracias a |la
retroalimentacion.

Politicas de compensacion: puede contribuir a determinar a
quiénes es justo otorgar aumentos.

Decisiones de ubicacion: las transferencias, promociones, y
separaciones se justifican en el desempeno anterior o en el
previsto.

Necesidades de desarrollo y capacitacion: el desempeio
insuficiente puede denotar la necesidad de volver a dar
capacitacién, o un no aprovechado potencial.

Planeaciéon y desarrollo de la carrera profesional: orienta
las decisiones con relacion a especificas posibilidades
profesionales.

Imprecision de la informacion: el insuficiente desempefio
puede comportar errores en la informacion sobre los planes
de recursos humanos, el analisis de puesto, o cualquier
otro campo del sistema de informacién de la unidad de
personal.

Errores en el disefio del puesto: el insuficiente desempeio
puede indicar errores en la conceptualizacion del puesto.
Desafios externos: El desempefo se ve influido por
factores externos como finanzas, la familia, salud, etc., que

pueden ser reconocidos en las evaluaciones.

Con referencia a los aspectos que se consideran en la evaluacién

del

trabajador se considera, basicamente, los siguientes

(Hodgetts, 2007):

La produccion del trabajador. Los servicios proporcionados
o la cantidad de productos elaborados son un indicador
bastante objetivo de la productividad. Tal criterio se usa

generalmente en trabajos fisicos o rutinarios.
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e ElI comportamiento laboral del trabajador. Es, muy a
menudo, conveniente obtener informacién sobre el
desempeno laboral del trabajador informandose sobre su
conducta; es decir, conociendo sus rotaciones, ausencias,
accidentes, tardanzas, quejas, etc.

e Opiniones y juicios sobre el trabajador. Otro modo de
determinar el rendimiento del trabajador es obteniendo
opiniones y juicios que sobre su comportamiento laboral
tienen las personas vinculadas a este ocupacionalmente.
De este modo se pueden conocer opiniones sobre sus
compaferos de igual rango, sus superiores, Ssus

subordinados.

Cabe resaltar que en la presente investigacion se apel6 a este
ultimo criterio, pues, por limitaciones de tiempo y recursos se
utiliz6 una evaluacion vertical o también conocida como
evaluacion de 90°. Para Varela (2011), esta es un instrumento
que sirve para estudiar a un individuo o una situacion laboral en
relacion con los individuos que se encuentran dentro de un grado
superior en comparacion a uno inferior. Se conjuntan objetivos y
competencias. Esta evaluacion no es comunmente utilizada por
las compaiias, no produce una valoracion representativa pero si
se le vincula mas con los valores relativos y de conducta de un

empleador.

Sabiendo que este tipo de evaluacién no es muy utilizada, para
nosotros fue la evaluacion que mas se acomodé a la informacion
y al tiempo que se disponia en relacién a la variable Desempeio
Laboral. Ademas, considerando que el manual de funciones de la
unidad administrativa no se encontraba debidamente actualizado,
otro tipo de evaluacion mas sofisticado y “objetivo”, como alguno
basado en indicadores de eficacia, no habria reflejado la realidad
de la situacion laboral.
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2.2.14. CALIDAD

La calidad es el conjunto de funciones, particularidades o
conductas de un servicio brindado o de un bien producido, que les
hace competentes de satisfacer las necesidades de los
consumidores; en otras palabras es la carencia de errores de un

bien o un servicio.

La calidad puede ser un concepto relativo; ya que depende de la
apreciacion o punto de vista que puede tener cada usuario sobre

el producto o servicio brindado.

Consideramos que la definicién de calidad, antes mencionada, es
extensa y completa; debido a que, nos deja realizar un estudio
posterior de su contenido. Segun Donabedian (1996), de la
definicion de calidad se desprenden tres conceptos relevantes

para esta investigacion:

El primer concepto es que calidad es el “conjunto de funciones,
particularidades o conductas de un servicio brindado o de un bien
producido”. No existe calidad que se pueda calcular Unicamente
por la apreciacion o el estudio de alguna de las partes
constitutivas del servicio brindado. La evaluacion se realiza de
forma integral: calificando “todas las particularidades, funciones o

conductas”.

El segundo concepto es que “se considera un bien o un servicio
con calidad cuando llega a su objetivo, el cual es satisfacer las
necesidades de los usuarios”. Si no se logra el objetivo, entonces

se dice que no son de calidad.

Al consumidor no le interesa lo que el profesional de la salud
sepa, piense o de lo que esté convencido, tampoco le importara
los resultados meédicos que obtenga del tratamiento
recomendado, ni si el profesional de la salud cree que creer
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trabajo calificadamente; si no satisfizo sus necesidades como

paciente, no lo volvera a buscar.

El tercero es que la calidad es un concepto relativo porque lo que
para un individuo es bueno para otro puede ser considerado como
malo. El nivel de demanda dependera de un conjunto de hechos
principalmente los de orden cultural, social y econémico. En el
rubro de salud se sabe que las individuos de bajo nivel
socioeconomico se resignan con ser atendidos por el profesional,
sin importarles si tienen que esperar largos periodos para ser
atendidos a diferencia de individuos de otro nivel socioeconémico
mas elevado que estan acostumbradas a otro tipo de atencion por
lo que exigen mas. El concepto de calidad para ambos tipos de
personas de personas de clases sociales, es simplemente

diferente.

Continuando con Donabedian (1996), existen dos criterios para

percibir el grado de calidad:

- Calidad técnica: se refiere a la realizacion de todos los
requerimientos imprescindibles que se realizan a mano de
lo cientifico, o sea con la realizacion de todas las reglas de
atencion que se han estudiado desde el punto de vista
técnico-cientifica.

- Calidad funcional: esta es conocida como la forma en cémo
es prestado el servicio al consumidor y como este siente

que es atendido.

En cuanto al reconocimiento de la calidad funcional en salud, las
cosas las vemos un poco difusas porque aun no se han
establecido las medidas en las que nos podriamos basar para
evaluar si el servicio ha cumplido adecuadamente con los

estandares de calidad funcional o relativa,
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Cuando hablamos de subjetividad o relatividad, medir el grado de
calidad percibido por un usuario es mas dificil, a menos que se
hallen medios para ello. Por ejemplo, hacer Encuestas de

Satisfaccion a los usuarios es una forma de conseguirlo.

Asignar otra descripcidn de calidad sera muy util para el presente
trabajo: “Se trata de satisfacer o superar las expectativas de forma
coherente. En otras palabras, es calificar un hecho frente a una
alusion o contexto, seguida de -calificaciones metodoldgicas.
Siempre demanda un estandar elemental de alusion y un

Indicador para comprobar si ese estandar fue logrado o no”.

Esta definicion nos ratifica que no todos los individuos tienen las
mismas demandas sobre la calidad y al mismo tiempo filtra
muchas definiciones. Lo cual nos lleva a determinar que es
necesario ejecutar una equiparacion para luego realizar opiniones.
Creemos que es muy complicado que no haya en las profesiones
meédicas, estandares de alusion para evaluar a nuestros servicios
de que disponen de calidad. Si la calidad es relativa para los

usuarios, lo sera también para los profesionales de salud.

La calidad es uno de los componentes decisivos en que se basa
la modificacién y mejoramiento de los sistemas actuales. El
analisis de la calidad en la asistencia médica, por ejemplo, trata
de distintos abordajes porque existen diferentes significados para
los pacientes, profesionales y gestores. La calidad de los servicios
sera el producto de las politicas salutiferas de realizar bien lo
correcto y de la figura del ordenamiento que perciben los

prestadores y receptores de las atenciones.

El nivel en el cual los servicios prestados al usuario aumentan la
posibilidad de lograr el mayor provecho alcanzable apreciadas la

magnitud técnica y la interpersonal de la atenciéon, y aminoran la
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posibilidad de agudeza de consecuencias no ansiados en el

entorno personal y en el de la poblacion asociada.

La definicion de calidad posee varias intervenciones:

a) Un cumplimiento institucional y/o individual de calidad
significa la mejor relacion que pueda existir en el arqueo
entre utilidades, valores y peligros, relacionado con la
tradicional definicion sobre de la calidad.

b) Los principios y parametros en los que se ejecuten las
evaluaciones de la calidad tendran como punto de partida

las necesidades y expectativas del usuario.

Continuando con Donadebian (1996), calidad significa cubrir por
completo las expectativas de los que mas necesitan el servicio al
minimo costo posible para la institucion, dentro de los margenes
establecidos. Ademas, necesita parametros profesionales. Como
por ejemplo, el agrado del usuario y ofertante, la utilizacién
eficiente de medios y disminucién de peligros, el alto nivel de
agrado del usuario. Todo ello compromete a todos y va unido a

una clase de diligencia.

Con la calidad se obtiene mejores productos a menor costo, se
incrementa beneficios y la empresa se transforma en una entidad

superior.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

- ACCIDENTE DE LAS AERONAVES. Es todo suceso relacionado
con la utilizacion de éstas, que ocurre dentro del periodo
comprendido entre el momento en que una persona efectua la
operacion de embarque con intencion de realizar un vuelo y el
momento en que todas las personas han efectuado la operaciéon de
desembarque, durante el cual:
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v' Cualquier persona sufre lesiones mortales o graves.
v' La aeronave sufre dafios o roturas estructurales.

v' La aeronave desaparece o es totalmente inaccesible.

ACTUACION HUMANA. Capacidades y limitaciones humanas que
repercuten en la seguridad y eficiencia de las operaciones
aeronauticas.

AERODROMO. Es toda é&rea delimitada, terrestre o acuatica
habilitada por la autoridad aeronautica y destinada a la llegada,
salida y maniobra de aeronaves en la superficie.

AERONAVE. Es todo vehiculo apto para el traslado de personas o
cosas, Yy destinado a desplazarse en el espacio aéreo, en el que se
sustenta por reacciones del aire con independencia del suelo.
AEROPUERTO. Aerédromo publico que se encuentra habilitado
para la salida y llegada de aeronaves en vuelos nacionales e
internacionales.

AEROVIA. Area de control o parte de ella dispuesta en forma de
corredor.

AMARAJE o AMERIZAJE FORZOSO. Descenso forzoso de una
aeronave en el agua.

APROXIMACION. Procedimiento de acercamiento de un avién a
una pista. Existen distintos tipos de aproximacién: directa, circular,
final, visual, dependientes, independientes.

AREA DE ATERRIZAJE. Parte del area de movimiento destinada al
aterrizaje o despegue de aeronaves.

AREA DE CONTROL (CTA). Espacio aéreo controlado que se
extiende hacia arriba desde un limite especificado sobre el terreno.
AREA DE CONTROL TERMINAL (TMA). Area de control
establecida generalmente en la confluencia de rutas ATS en las
inmediaciones de uno o mas aerédromos principales.

AREA DE MANIOBRAS. Parte del aerédromo que debe usarse para
el despegue, el aterrizaje y rodaje de aeronaves, excluyendo las
plataformas.
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AREA DE MOVIMIENTO. Parte del aerédromo que ha de utilizarse
para el despegue, aterrizaje y rodaje de aeronaves, integrada por el
area de maniobras y las plataformas.

ARMA. Todo elemento u objeto que esté hecho o puede ser utilizado
para el ataque o la defensa, tales como: armas de fuego, arma
blanca, gases, de choque eléctrico, punzante, con filo o contundente,
entre las que se pueden incluir porras, hachas, entre otros.
AUTORIDAD AERONAUTICA La Direccion General de Aeronautica
Civil de cada pais.

AUTORIDAD AERONAUTICA EXTRANJERA. Autoridad de un
Estado miembro de la OACI que entre otras funciones, efectua la
certificacion y fiscalizacion de la aeronavegabilidad de las
aeronaves.

AUTORIDAD AEROPORTUARIA. La autoridad apropiada
designada por el Director General de Aeronautica Civil, responsable
de la administracion del aerédromo.

AUTORIZACION DEL CONTROL DE TRANSITO
AEREO. Autorizacion para que wuna aeronave proceda en
condiciones especificadas por una dependencia de control de
transito aéreo.

AUTORIZACION TECNICA OPERATIVA (ATO). Permiso que
otorga la Direccion General de Aeronautica Civil a la empresa aérea
que acredite cumplir con los requisitos operativos, técnicos y
administrativos para efectuar servicios de transporte aéreos, sean de
cabotaje o internacional y toda otra clase de servicio de
aeronavegacioén comercial.

AVION (AEROPLANO). Aerodino propulsado por motor, que debe
su sustentacidn en vuelo principalmente a reacciones aerodinamicas
ejercidas sobre superficies que permanecen fijas en determinadas
condiciones de vuelo.

AVIONICA. Expresién que designa todo dispositivo electrénico y su

parte eléctrica utilizado abordo de las aeronaves, incluyendo las
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instalaciones de radio, los mandos de vuelo automaticos y los
sistemas de instrumentos.

BALIZA. Objeto expuesto sobre el nivel del terreno para indicar un
obstaculo o trazar un limite.

BOLETIN METEOROLOGICO. Texto que contiene informacion
meteoroldgica precedida de un encabezamiento adecuado.

BULTO. ElI producto final de la operacion de empacado, que
comprende el embalaje en si y su contenido preparado en forma
idonea para el transporte.

CALIDAD. Todas las caracteristicas de una entidad que se refieren
a su capacidad para satisfacer necesidades establecidas e
implicitas.

CARTA AERONAUTICA. Representacion de una porcion de la
tierra, su relieve y construcciones, disefiada especialmente para
satisfacer los requisitos de la navegacion aérea.

CENTRO DE COMUNICACIONES. Estacion Fija Aeronautica que
retransmite trafico de telecomunicaciones de otras (o a otras)
estaciones fijas aeronauticas conectadas directamente con ella.
CENTRO DE CONTROL DE AREA (ACC).Dependencia
establecida para facilitar servicio de control de transito aéreo a los
vuelos controlados en las areas de control bajo su jurisdiccion.
CENTRO DE MANTENIMIENTO. Organismo tal como maestranza,
taller, centro de reparacion, laboratorio, entre otros. Aprobado por la
DGAC, para efectuar trabajos técnicos en material aeronautico o
parte del mismo.

CERTIFICADO DE AERONAVEGABILIDAD. Documento publico de
caracter técnico, mediante el cual la autoridad aeronautica
competente o extranjera acredita, que a la fecha de su otorgamiento
la aeronave que dicho certificado respalda, esta apta para su
utilizacibn en las condiciones asociadas a su categoria y
clasificacion y de acuerdo a las limitaciones establecidas en su

certificado de tipo.
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CERTIFICADO DE EXPLOTADOR DE SERVICIOS AEREOS
(ATO). (AOC) Documento con el cual se autoriza a una empresa
aérea a realizar determinadas operaciones de transporte aéreo
comercial o trabajos aéreos.

CERTIFICADO DE PRODUCCION. Documento mediante el cual la
autoridad aeronautica competente, acredita que a la fecha de su
otorgamiento la persona titular de un Certificado Tipo o Certificado
Tipo Suplementario para un producto aeronautico, esta apta para
duplicar y fabricar en serie dicho producto.

CIRCULAR AERONAUTICA (DAC). Publicacién de la Direccion
General de Aeronautica Civil que instruye, informa o clarifica
respecto de materias relativas a la seguridad del vuelo u otros
asuntos de caracter operativo, técnico o administrativo dirigido a los
usuarios y a los organismos en los que la Direccion General tenga
injerencia.

CIRCULAR DE INFORMACION AERONAUTICA (AIC). Aviso que
contiene informacion que no requiera la iniciacion de un NOTAM ni
la inclusién en las AIP, pero relacionada con la seguridad de vuelo,
la navegacion aérea, o asuntos de caracter técnico, administrativo o
legislativo.

CLASES DE ESPACIO AEREO DE LOS SERVICIOS DE
TRANSITO AEREO. Partes del espacio aéreo de dimensiones
definidas designadas alfabéticamente, dentro de las cuales pueden
realizarse tipos de vuelos.

COBERTURA. La cobertura proporcionada por un sistema de
radionavegacion es el area de la superficie o el volumen del espacio
en los que las senales son adecuadas para que los usuarios puedan
determinar la posicion con un nivel especificado de exactitud.
CONTROLADOR DE TRANSITO AEREO HABILITADO. Persona
especializada en control de transito aéreo, titular de licencia y de
habilitaciones validas, apropiadas para el ejercicio de sus

atribuciones.
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COOPERACION DE LA TRIPULACION (CRM). Actuacién de los
miembros de la tripulacion como un equipo que coopera bajo la
direccion del piloto al mando.

COPILOTO. Piloto titular de wuna licencia y habilitacién
correspondientes, que presta servicio de pilotaje sin estar al mando
de una aeronave.

CREDENCIAL. Documento otorgado por la Autoridad Aeronautica, a
quienes requieren autorizacion para tener acceso a los Aeropuertos
y Aerédromos o a cualquiera otra parte restringida de los mismos.
DIRECCION DE AERONAVE. Combinacién Unica de 24 bits
disponible para su asignacion a una aeronave para fines de
comunicaciones aeroterrestres, navegacion y vigilancia.

DISPENSA. Toda autorizacion de la autoridad aeronautica
competente que exime de la previsto en alguna disposicion
DISPONIBILIDAD. La disponibilidad es la capacidad del sistema
total de desempenar su funcion al comienzo de la operacion
prevista.

DOCUMENTACION DE VUELO. Documentos escritos o impresos,
incluyendo mapas o formularios, que contienen informacién
meteoroldgica para un vuelo.

ELEVACION. Distancia vertical entre un punto o un nivel de la
superficie de la tierra, o unido a ella, y el nivel medio del mar.
ELEVACION DE AERODROMO. La elevacién del punto mas alto
del area de aterrizaje.

EMBALAJES. Los receptaculos y demas componentes o materiales
necesarios para que el receptaculo sea idoneo a su funcion de
contencién y permita satisfacer las condiciones de embalaje
previstas en el presente Reglamento.

EMPRESA AEREA. Persona, organismo o entidad que se dedica o
propone dedicarse, a la explotacion de aeronaves.

EQUIPO DE SEGURIDAD. Dispositivos de caracter especializado

que se utilizan, individualmente o como parte de un sistema, en la
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prevencion o deteccion de actos de interferencia ilicita en la aviacion
civil y sus instalaciones y servicios.

ESPACIO AEREO CONTROLADO. Espacio aéreo de dimensiones
definidas dentro del cual se facilita servicio de control de transito
aéreo, de conformidad con la clasificacién del espacio aéreo.
ESTACION AERONAUTICA. Estacién terrestre del servicio movil
aeronautico. En ciertos casos, la estacion aeronautica puede estar
instalada, por ejemplo, abordo de un barco o de una plataforma
sobre el mar.

ESTADO DE ORIGEN. EI Estado en cuyo territorio se cargod
inicialmente la mercancia a bordo de alguna aeronave.

ESTADO DEL SUCESO. Estado en cuyo territorio se produce el
accidente o incidente

ESTADO DE LA EMPRESA AEREA. El Estado en que esta ubicada
la base principal de operaciones del explotador, entendiéndose por
tal el Estado desde y/o hacia el cual se realizan la mayoria de las
operaciones aéreas de la Empresa.

FACTORES HUMANOS (FH). Campo multidisciplinario dedicado a
la optimizacion del rendimiento humano y la reduccién del error en
las actividades aeronauticas.

FASES DE OPERACION. Una fase de operacion es un periodo de
navegacion con una performance de navegacion requerida (RNP)
constante.

FUSELAJE. Parte de la aeronave que incluye los “booms”, las
nacelas, las tapas, las vigas, las superficies aerodinamicas
(incluyendo los rotores, pero excluyendo las hélices y las superficies
de sustentacién rotatorias).

GARANTIA DE CALIDAD. Todas las actividades planificadas y
sistematicas realizadas dentro del sistema de calidad que se ha
demostrado que son necesarias para proporcionar una confianza

adecuada de que la entidad cumplira con los requisitos de calidad.
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GRADO CELSIUS (C°). Es el nombre especial con que se designa
la unidad kelvin para utilizarla en la expresion de valores de
temperatura Celsius.

GUIA VECTORIAL RADAR. E| suministro a las aeronaves de guia
para la navegacién en forma de rumbos especificos basados en la
observacion de una presentacién radar.

HABILITACION. Autorizacién asociada a una licencia e inscrita en
ella, y de la cual forma parte, en la que se especifican condiciones
especiales, atribuciones o restricciones referentes a dicha licencia.
HELICE. Mecanismo usado para propulsar una aeronave, que tiene
palas montadas a un eje, el cual rota y produce por su accién en el
aire un empuje paralelo al eje longitudinal del avién.
HELICOPTERO. Aerodino que se mantiene en vuelo principalmente
en virtud de la reaccion del aire sobre uno o mas rotores
propulsados por motor que giran alrededor de ejes verticales o casi
verticales.

HELIPUERTO. Aerédromo o area definida sobre una estructura
destinada a ser utilizada total o parcialmente para la llegada, la
salida o el movimiento de superficie de los helicépteros.

INCERFA. Palabra clave utilizada para designar una fase de
incertidumbre.

INCIDENTE. Todo suceso relacionado con la utilizacion de una
aeronave, que no llegue a ser accidente, que afecte o puede afectar
la seguridad de las operaciones.

INCIDENTE IMPUTABLE A MERCANCIAS PELIGROSAS. Toda
ocurrencia atribuible al transporte aéreo de mercancias peligrosas y
relacionadas que no constituye un accidente imputable y que no
tiene que producirse necesariamente abordo de alguna aeronave.
También se considera incidente imputable a mercancias peligrosas,
toda ocurrencia relacionada con el transporte de mercancias
peligrosas que pueda haber puesto en peligro a la aeronave o a sus

ocupantes.
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INCOMPATIBLE. Se describen asi aquellas mercancias peligrosas
que, de mezclarse, podrian generar, peligrosamente, calor o gases,
o producir alguna sustancia corrosiva.

INDICADOR DE LUGAR. Grupo de clave, de 4 letras, formulado de
acuerdo las disposiciones prescritas por la OACI y asignado al lugar
en que esta situada una estacion fija aeronautica.

INFORME PRELIMINAR. Comunicacion usada para la pronta
divulgacion de los datos obtenidos durante las etapas iniciales de la
investigacion.

INSPECCIONES PERIODICAS. Todas aquellas comprobaciones
que se efectuan a intervalos de tiempo regulares o después de un
cierto numero de horas de funcionamiento.

INSTRUCTOR. Persona autorizada por la autoridad aeronautica
para impartir la ensefianza y vigilar el aprendizaje de determinados
conocimientos aeronauticos o la adquisicion de cierta pericia en el
manejo de las aeronaves o del equipo relacionado con éstas.
INVESTIGACION. Proceso que comprende la reunién y el analisis
de informacion, la obtencién de conclusiones con el fin de determinar
la causa del accidente o incidente, adoptar medidas tendientes a
evitar su repeticion y hacer efectiva la responsabilidad y/o
recomendaciones de seguridad.

INVESTIGADOR. Persona responsable que organiza, realiza vy
controla una investigacion y que es nombrado por la Autoridad
Aeronautica Competente.

KELVIN (K°). Es la unidad de temperatura termodinamica, que es la
fraccion 1/273,16 de la temperatura termodinamica del punto triple
del agua.

LIBRO DE REGISTRO DE VUELDO. Libro personal de registro de
vuelo, en que se consigna en forma cronoldgica el tiempo de vuelo
de un titular de Licencia.

LICENCIA. Documento oficial otorgado por la DGAC, que indica la

especialidad aeronautica del titular y las restricciones en caso de
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haberlas y le otorga, la facultad para desempefar las funciones
propias de las habilitaciones expresamente consignadas en ella.
LIMITE DE AUTORIZACION. Punto hasta el cual se concede a una
aeronave una autorizacion del control de transito aéreo.

LINEA GEODESICA. Linea que corresponde a la distancia mas
corta entre dos puntos cualesquiera de una superficie elipsoidal
definida matematicamente.

LISTA MAESTRA DE EQUIPO MINIMO (MMEL). Lista establecida
para un determinado tipo de aeronave por el organismo responsable
del disefio del tipo de aeronave con aprobacion del Estado de
disefio, en que figuran elementos del equipo de uno o mas de los
que podria prescindirse al inicio de un vuelo. La MMEL puede estar
asociada a condiciones de operacion, limitaciones o procedimientos
especiales.

MANTENIMIENTO. Ejecucion de los trabajos requeridos para
asegurar el mantenimiento de la aeronavegabilidad de la aeronave,
lo que incluye una o varias de la siguientes tareas;
reacondicionamiento, inspeccion, reemplazo de piezas, rectificacion
de defectos e incorporacion de una modificacion o reparacion.
MANUAL DE CONTROL DE MANTENIMIENTO. Documento
aceptable por la DGAC, que describe los procedimientos de la
empresa aérea para garantizar que todo mantenimiento, programado
0 no, se realiza en sus aeronaves a su debido tiempo y de manera
controlada y satisfactoria.

MANUAL DE OPERACIONES. Manual que contiene
procedimientos, instrucciones y orientacién que permiten al personal
encargado de operaciones desempefiar sus obligaciones.

MANUAL DE OPERACION DE LA AERONAVE. Manual, aceptable
para la DGAC, que contiene procedimientos, lista de verificacion,
limitaciones, informacion sobre la performance, detalles de los
sistemas de la aeronave y otros textos pertinentes a las operaciones
de las aeronaves. El manual de operacion de la aeronave es parte
del manual de operaciones
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MANUAL DE VUELO DEL AVION. Manual relacionado con el
certificado de aeronavegabilidad, que contiene limitaciones dentro de
las cuales el avion debe considerarse Aero navegable, asi como las
instrucciones e informacion que necesitan los miembros de la
tripulacion de vuelo para la operacién segura del avion.

MAPA DE ALTITUD. Mapa meteorolégico relativo a una superficie
en altitud o capa determinadas de la atmésfera.

MAPA DE TIEMPO SIGNIFICATIVO. Representaciéon grafica de la
prediccidon de fenbmeno que puedan afectar la aeronavegacion, tales
como turbulencia, engelamiento, nubosidad y otras. Este tipo de
mapas se realiza en tres niveles: bajo, medio y alto.

MAPA EN TIEMPO REAL. Andlisis de una o mas variables
meteorolégicas de una hora establecida, que representa el
comportamiento en superficie o0 en un determinado nivel basico.
MATERIAL INCOMBUSTIBLE. Material capaz de resistir el calor tan
bien como el acero o mejor que éste, cuando las dimensiones en
ambos casos son apropiadas para un fin determinado.
MEMORANDO CLIMATOLOGICO AERONAUTICO
DESCRIPTIVO. Descripcion de las principales caracteristicas
meteoroldgicas, de interés aeronautico.

MIEMBRO DE LA TRIPULACION Persona que tiene asignada
ciertas funciones dentro de una aeronave en vuelo, sean o no éstas
esenciales para la operacion de la misma.

MIEMBRO DE LA TRIPULACION DE VUELO. Persona encargada
de la operacion, mando y funcionamiento de la aeronave o sus
partes, que cumple funciones esenciales, durante el periodo de
servicio de vuelo.

NAVEGACION DE AREA (RNAV). Método de navegaciéon que
permite la operacién de aeronaves en cualquier trayectoria de vuelo
deseada, dentro de la cobertura de las ayudas para la navegacion
referidas a la estacion, o dentro de los limites de las posibilidades de

las ayudas autébnomas, o de una combinacién de ambas.
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NUMERO DE CLASIFICACION DE AERONAVES (ACN). Cifra que
indica el efecto relativo de una aeronave sobre un pavimento, para
determinada categoria normalizada del terreno de fundacion.
NUMERO DE CLASIFICACION DE PAVIMENTO (PCN). Cifra que
indica la resistencia de un pavimento para utilizarlo sin restricciones
para operaciones de aeronaves.

NUMERO DE LA ONU. Numero de cuatro digitos asignado por el
Comité de Expertos en transporte de mercancias peligrosas de las
Naciones Unidas, que sirven para reconocer las diversas sustancias
o determinado grupo de ellas.

OBSERVACION METEOROLOGICA. La evaluaciéon de uno o mas
elementos meteoroldgicos.

OBSTACULO. Todo objeto fijo (tanto de caracter temporal como
permanente) o movil, o parte del mismo, que esté situado en un area
destinada al movimiento de las aeronaves en tierra 0 que sobresalga
de una superficie definida destinada a proteger a las aeronaves en
vuelo.

OPERACION DE DESEMBARQUE. Es el periodo desde que el
pasajero abandona la aeronave y sale de la plataforma.
OPERACION DE EMBARQUE. Es el periodo desde que el pasajero
ingresa a la plataforma hasta que aborda la aeronave.

OPERACION DE LA AVIACION GENERAL. Es aquella actividad de
vuelo realizada sin fines de lucro, tales como instruccion, recreacion
o deporte.

OPERACION DE TRANSPORTE AEREO COMERCIAL. Toda
actividad destinada a trasladar en aeronaves a pasajeros o cosas de
un lugar a otro.

OPERADOR. Persona, organismo o empresa que se dedica o

propone dedicarse a la operacion de aeronaves.

ORGANISMO DE MANTENIMIENTO RECONOCIDO. Organismo
reconocido por un Estado contratante, de conformidad con los

requisitos del Anexo 6, “Mantenimiento de avion”, para efectuar el
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mantenimiento de aeronaves o partes de las mismas y que actua
bajo la supervision reconocida por dicho Estado.

ORGANISMO DE TELECOMUNICACIONES
AERONAUTICAS. Unidad organica responsable de la operacion de
una o varias estaciones del servicio de telecomunicaciones
aeronauticas.

PERFORMANCE DE NAVEGACION REQUERIDA
(RNP). Declaracion de la precision de performance de navegacion
necesaria para operar dentro de un espacio aéreo definido.
PERMISO ESPECIAL DE VUELO. Es una autorizacion otorgada por
la DGAC para operar una aeronave que, sin cumplir la totalidad de
los requisitos de aeronavegabilidad aplicables, puede efectuar una
operacion en forma segura, dentro de los limites establecidos en
dicha autorizacion.

PERSONAL AERONAUTICO. Es aquel que desempefia a bordo de
aeronaves o en tierra, las funciones técnicas propias de la
aeronautica, tales como la conduccion, direccion, operacion y
cuidado de las aeronaves; su despacho, estiba, inspeccion vy
reparacion, el control de transito aéreo y la operacion de las
estaciones aeronauticas.

PERSONAL AUTORIZADO. Todo aquel personal que posee
Licencia de Mantenimiento otorgada por la DGAC, conforme al
Reglamento de Licencias al personal aeronautico, para ejecutar una
funcién especifica.

PESO MAXIMO. Peso maximo certificado de despegue.

PILOTO. Persona titular de una licencia aeronautica que le permite
dirigir u operar los mandos de una aeronave durante el tiempo de
vuelo.

PILOTO AL MANDO. Piloto designado por el explotador o por el
propietario de la aeronave en cada operacién aérea, para estar al
mando de la aeronave y encargarse de la operacion segura de un

vuelo o parte de éste.
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PILOTO DE SEGURIDAD. Piloto que actua en vuelo para suplir las
eventuales deficiencias del piloto titular, o de apoyo en las practicas
de vuelo por instrumento.

PISTA. Area rectangular definida en un aerdédromo terrestre
preparada para el aterrizaje y el despegue de las aeronaves.

PISTA DE DESPEGUE. Pista destinada exclusivamente a los
despegues.

PISTA DE VUELO POR INSTRUMENTO. Uno de los siguientes
tipos de pista destinados a la operacién de aeronaves que utilizan

procedimientos de aproximacion por instrumentos.

a) Pista para aproximaciones que no sean de precision.
b

C

)
) Pista para aproximaciones de precisién de Categoria I.

) Pista para aproximaciones de precisién de Categoria Il.

d) Pista para aproximaciones de precision de Categoria lll

PISTA DE VUELO VISUAL. Pista destinada a las operaciones de
aeronaves que utilicen procedimientos visuales para la
aproximacion.

PISTA PRINCIPAL. Pista que se utiliza con preferencia a otras,
siempre que las condiciones lo permitan.

PLAN DE VUELO. Informacién especificada que, respecto a un
vuelo proyectado o a parte de un vuelo de una aeronave, se somete
a las dependencias de los servicios de transito aéreo.

PLANEADOR. Aerodino no propulsado por motor que
principalmente, obtiene su sustentacidn en vuelo de reacciones
aerodinamicas sobre superficies que permanecen fijas en
determinadas condiciones de vuelo.

PLATAFORMA. Area definida, en un aerédromo terrestre, destinado
a dar cabida a las aeronaves para los fines de embarque o
desembarque de pasajeros, correo o carga, abastecimiento de

combustible, estacionamiento o mantenimiento.
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POSICION (geografica). Conjunto de coordenadas (latitud vy
longitud) con relacion al elipsoide matematico de referencia que
define la ubicacién de un punto en la superficie de la tierra.
PRECISION. La minima diferencia que puede distinguirse con
confianza mediante un proceso de medicion. Con referencia a los
levantamientos geodésicos, precision es el nivel de afinamiento al
realizar una operacién o el nivel de perfeccion de los instrumentos y
métodos utilizados al efectuar las mediciones.

PROCEDIMIENTO DE ESPERA. Maniobra predeterminada que
mantiene a la aeronave dentro de un espacio aéreo especificado
mientras espera un permiso posterior.

PRODUCTO AERONAUTICO. Aeronave, motor de aeronave o
hélice.

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO. Documento aprobado por la
DGAC que describe las tareas completas de mantenimiento
programadas, la frecuencia con que han de efectuarse y los
procedimientos conexos.

PRONOSTICO. Declaraciéon de las condiciones meteoroldgicas
previstas para una hora o periodo especificado y respecto a una
cierta area o porcion del espacio aéreo.

PUESTO DE ALERTA. Dependencia destinada a recibir informacién
del publico en general con respecto a las aeronaves en emergencia
y a remitir informacion al Centro Coordinador de Salvamento
correspondiente.

PUESTO DE CONTROL DE SEGURIDAD. Espacio definido en el
recinto aeroportuario ubicado e implementado con medios humanos
y técnicos, destinados al control del acceso, salida y revisiéon de
personas, vehiculos, pasajeros, equipajes, mercancias y usuarios en
general.

PUNTO DE APROXIMACION FRUSTRADA (MAP)En un
procedimiento de aproximacion por instrumentos, el punto en el cual,

o antes del cual se ha de iniciar la aproximacion frustrada prescrita,
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con el fin de respetar el margen minimo de franqueamiento de
obstaculos.

PUNTO DE APROXIMACION FINAL. Punto de un procedimiento de
aproximacion por instrumentos en que comienza el tramo de
aproximacion final.

PUNTO DE CAMBIO. El punto en el cual una aeronave que navega
en un tramo de una ruta ATS definido por referencias a los
radiofaros omnidireccionales VHF, se espera que transfiera su
referencia de navegacion primaria, del VOR por detras de la
aeronave al VOR inmediato por delante de la aeronave.

PUNTO DE DESCENSO VISUAL (VDP.) Es un punto definido en el
curso de la aproximacion final de un procedimiento de aproximacién
por instrumentos, no de precision, coincidente con la altitud minima
de descenso (MDA), a partir del cual el piloto puede realizar una
maniobra de aproximacion visual hacia la pista sea ésta directa o
circular, manteniendo en todo momento la referencia visual. Si no se
realiza esta maniobra el piloto debera iniciar el procedimiento e
aproximacion frustrada.

PUNTO DE NOTIFICACION. Lugar geogréafico especificado, con
referencia al cual puede notificarse la posicién de una aeronave.
PUNTO DE RECORRIDO. Un Ilugar geografico especificado,
utilizado para definir una ruta de navegacion de area o la trayectoria
de vuelo de una aeronave que emplea navegacion de area. Los
puntos de recorrido se identifican como: a) Punto de recorrido de
paso (vuelo por): Punto de recorrido que requiere anticipacion del
viraje para que pueda realizarse la interceptacion tangencial del
siguiente tramo de una ruta o procedimiento. b) Punto de recorrido
de sobrevuelo: Punto de recorrido en el cual se inicial el viraje para
incorporarse al siguiente tramo de una ruta o procedimiento.

RADAR DE PRECISION PARA LA APROXIMACION (PAR). Equipo
de radar primario usado para determinar la posicion de una

aeronave durante la aproximacion final, en azimut y elevacién en
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relacion con una trayectoria nominal de aproximacion, y en distancia
en relacidon con un punto de toma de contacto.

RADIOFARO DE LOCALIZACION. Un radiofaro no direccional
LF/MF utilizado como una ayuda para la aproximacion final.
RADIONAVEGACION. Radio determinacion utilizada para fines de
navegacion, inclusive para senalar la presencia de obstaculos.
RASTREDO. Posibilidad de rastrear los antecedentes, aplicacion o
ubicacion de los datos mediante caracteristicas de identificacién
registradas.

RECONSTRUCCION. La restauracién de una estructura, grupo moto
propulsor, hélice o0 componentes de una aeronave en condiciones
optimas de operacién después de haber cumplido el limite de tiempo
operacional establecido

RECHAZO EFICAZ DEL CANAL ADYACENTE. Rechazo que se
obtiene en la frecuencia apropiada del canal adyacente, si se han
tenido debidamente en cuenta todas las tolerancias pertinentes del
receptor.

REGION DE INFORMACION DE VUELO (FIR). Espacio aéreo de
dimensiones definidas, dentro del cual se facilitan los servicios de
informacion de vuelo y de alerta.

REGISTRADOR DE VUELO. Cualquier tipo de registrador instalado
en la aeronave a fin de facilitar la investigacion de accidentes o
incidentes de aviacion.

REGLAMENTOS AERONAUTICOS (DAR). Disposiciones de la
Direccion General de Aeronautica Civil aprobadas por Decreto
Supremo, que determinan normas de caracter reglamentario,
tendientes a proporcionar seguridad a la navegacién aérea y
prestacion de otros servicios, cuyo cumplimiento es mandatorio para
aquellas personas y entidades que deben regirse por la legislacion
aeronautica.

REGLAS DE VUELO POR INSTRUMENTOS (IFR). Conjunto de
normas que se deben cumplir para realizar la navegacion aérea

basada exclusivamente en los instrumentos de vuelo.
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REGLAS DE VUELO VISUAL. Conjunto de normas que se deben
cumplir para realizar la navegacion aérea visual, con una visibilidad y
distancia de las nubes desde el puesto de pilotaje.

REPARACION. Cualquier trabajo técnico aeronautico, que no sea
de mantencién rutinaria, necesaria para restaurar las condiciones
para la operacion segura de una aeronave, motor de aeronave,
hélice, componente o accesorio, incluyendo el refuerzo o reemplazo
de partes dafnadas o deterioradas.

REPRESENTANTE ACREDITADO. Investigador designado, por la
autoridad aeronautica competente, para participar en una
investigacion efectuada por otro Estado, que afecte una aeronave de
matricula nacional.

REQUISITOS DE CALIDAD. Expresidon de necesidades o su
traduccion en un conjunto de requerimientos establecidos
cuantitativa o cualitativamente de las caracteristicas de una entidad
que permitan su realizacion y examen.

RESOLUCION. Serie de unidades o digitos con que se expresa y
utiliza un valor medido o calculado.

REVISION. Técnicas y procedimientos de seguridad general,
aplicados en conformidad con las leyes y reglamentos nacionales en
los aeropuertos y aerédromos a personas, equipajes, mercancias,
correo y suministros, mediante el uso de equipos de seguridad o
manualmente.

RODAJE. Movimiento autopropulsado de una aeronave sobre la
superficie de un aerdédromo, excluido el despegue vy el aterrizaje.
RUIDO A LO LARGO DE LA TRAYECTORIA (PFN). Aquella parte
del error de sefal de guia que puede hacer que la aeronave se
desplace de la linea media de rumbo o de la trayectoria media de
planeo segun corresponda. La direccion en que apunta el eje
longitudinal de una aeronave, expresada generalmente en grados
respecto al norte (geografico, magnético, de la brujula o de la

cuadricula).
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RUTA CON SERVICIO DE ASESORAMIENTO. Ruta designada a lo
largo de la cual se da servicio de asesoramiento de transito Aéreo.
RUTA DE DESPLAZAMIENTO AEREO. Ruta definida sobre la
superficie destinada al desplazamiento en vuelo de los helicopteros.
RUTAS DE LLEGADA. Rutas identificadas, siguiendo un
procedimiento de aproximacion por instrumentos, por las cuales las
aeronaves pueden pasar de la fase de vuelo en ruta al punto de
referencia de la aproximacion inicial.

RUTA DE NAVEGACION DE AREA. Ruta ATS establecida para el
uso de aeronaves que pueden aplicar el sistema de navegacion de
area.

SATELITE METEOROLOGICO. Satélite artificial que realiza
observaciones meteoroldgicas y las transmite a la tierra.
SENSIBILIDAD DE DESPLAZAMIENTO (LOCALIZADOR.)La
proporcion de la DDM medida hasta el desplazamiento lateral
correspondiente, a partir de la linea de referencia apropiada.
SENAL. Simbolo o grupo de simbolos expuestos en la superficie del
area de movimiento a fin de transmitir informacion aeronautica.
SERVICIO AUTOMATICO DE INFORMACION TERMINAL
(ATIS). Suministro automatico de informacién regular, actualizada, a
las aeronaves que llegan y a las que salen, durante las 24 horas, o
determinada parte de las mismas.

SERVICIO DE ALERTA. Servicio suministrado para notificar a los
organismos pertinentes respecto a aeronaves que necesitan ayuda
de busqueda y salvamento, y auxiliar a dichos organismos, segun
convenga.

SERVICIO DE BUSQUEDA Y SALVAMENTO AEREO (SERVICIO
SAR.) Organismo ejecutivo coordinador, cuya mision es efectuar la
busqueda de aeronaves y salvamento de sus ocupantes, que se
hallen en peligro o perdidos dentro de su area jurisdiccional.
SERVICIO DE INFORMACION DE VUELO (FIS). Servicio cuya
finalidad es aconsejar y facilitar informacion util para la realizacion

segura y eficaz de los vuelos.
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SERVICIO DE RADIODIFUSION AERONAUTICA. Servicio de
radiodifusién dedicado a la transmision de informacion relativa a la
navegacion aérea.

SERVICIO DE TRANSITO AEREO (ATS). Expresién genérica que
se aplica, segun el caso, a los servicios de informacién de vuelo,
alerta, asesoramiento de transito aéreo y control de transito aéreo
(servicios de control de area, control de aproximacién o control de
aerodromos).

SISTEMA ANTICOLISION DE ABORDO (ACAS). Sistema de
aeronave basado en sefales de respondedor de radar secundario de
vigilancia (SSR), que funciona independientemente del equipo
instalado en tierra para proporcionar aviso al piloto sobre posibles
conflictos entre aeronaves dotadas de respondedores SSR.
SISTEMA DE CALIDAD.La estructura de organizacion,
responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos para
implementar la gestion de calidad.

SISTEMA DE GESTION DE VUELO (FMS). Sistema integrado, que
consta de un sensor de a bordo, un receptor y una computadora con
bases de datos de performance de navegacion y de la aeronave,
que proporciona valores de performance y guia R-NAV a un sistema
de presentacion y de mando automatico de vuelo.

SUPERFICIE DE ASCENSO EN EL DESPEGUE. Plano inclinado u
otra superficie especificada, situada mas alla del extremo de una
pista o zona libre de obstaculos.

SUPERFICIE DE ATERRIZAJE. Parte de la superficie del
aerédromo declarada como utilizable para el recorrido normal en
tierra o en agua, de las aeronaves que aterricen o amaren en una
direccion determinada.

TIEMPO DE INSTRUCCION CON DOBLE MANDO. Tiempo de
vuelo durante el cual una persona recibe la instruccién de vuelo que
le imparte un instructor habilitado abordo de una aeronave que

posea doble mando.
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TIPO DE AERONAVE. Todas las aeronaves de un mismo disefo
basico con sus modificaciones, excepto las que alteran su manejo o
sus caracteristicas de vuelo.

TIPO DE PERFORMANCE DE NAVEGACION REQUERIDA
(RNP). Valor de retencion expresado como la distancia de
desviacién en millas nauticas con respecto a su posicidén prevista,
que las aeronaves no excederan durante el 95% del tiempo de vuelo
como minimo.

TONELADA METRICA. La tonelada métrica es la masa igual a 1
000 kilogramos.

TORRE DE CONTROL DEL AERODROMO (TWR). Dependencia
establecida para facilitar servicios de control de transito aéreo al
transito de aerédromo.

TRAMO DE APROXIMACION FINAL. Fase de un procedimiento de
aproximacion por instrumentos durante la cual se ejecutan la
alineacion y el descenso para aterrizar.

TRAMO DE RUTA. Ruta o parte de ésta por la que generalmente se
vuela sin escalas intermedias.

TRANSITO AEREO. Todas las aeronaves que se hallan en vuelo, y
las que circulan por el area de maniobras de un aerédromo.
TRANSPORTE PUBLICO REGULAR. Operaciones aéreas de
transporte de pasajeros, correo o carga que se efectuan por
remuneracion y estan sujetas a un itinerario aprobado por la
autoridad aeronautica.

VIRAJE DE BASE. Viraje ejecutado por la aeronave durante la
aproximacion inicial, entre el extremo de la derrota de alejamiento y
el principio de la derrota intermedia o final de aproximacion.
VISIBILIDAD. En sentido aeronautico, se entiende por visibilidad el
valor mas elevado entre lo siguiente: a) La distancia maxima a la que
puede verse y reconocerse un objeto de color negro de dimensiones
convenientes, situado cerca del suelo al ser observado ante un

fondo brillante; b) La distancia maxima a la que puedan verse e
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identificarse las luces de aproximadamente mil candelas ante un
fondo no iluminado

VISIBILIDAD EN TIERRA. Visibilidad en un aerédromo, indicada por
un observador competente.

VISIBILIDAD EN VUELDO. Visibilidad hacia adelante desde el puesto
de pilotaje de una aeronave en vuelo.

VUELO CONTROLADO. Todo vuelo que esté supeditado a una
autorizacion de control de transito aéreo.

VUELO DE TRAVESIA. Vuelo que se realiza entre dos puntos, uno
de partida y otro de aterrizaje, entre los cuales media una distancia
de mas de cincuenta kildémetros (27 NM).

VUELO LOCAL. Es el que comienza y finaliza en el aer6dromo de
origen y se realiza dentro de un radio de 50 kildbmetros (27 millas
nauticas), medidos desde el punto de referencia del aerodromo de
salida o en zonas previamente designadas por la autoridad ATS
competente.

VUELOS A GRANDES DISTANCIAS (ETOPS). Todo vuelo de un
avion con dos grupos motores de turbina, cuando el tiempo de vuelo,
desde cualquier punto de la ruta a velocidad de crucero con aire
calmo con un grupo motor inactivo hasta un aer6dromo de
alternativa adecuado en ruta, sea superior a 60 minutos.

ZONA DE CONTROL (CTR). Espacio aéreo controlado que se
extiende hacia arriba desde la superficie terrestre hasta un limite
superior especificado.

ZONA DE JURISDICCION. Zona geogréfica para la cual un Centro
Meteorolégico Regional tiene la responsabilidad de preparar vy
proporcionar prondsticos para los vuelos que salen de los
aerodromos situados a su zona de servicio.

ZONA DE PARADA (STOPWAY). Area rectangular definida en el
terreno situado a continuacién del recorrido de despegue disponible,
preparada como zona adecuada para que puedan pararse las

aeronaves en caso de despegue interrumpido.
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ZONA DE PROTECCION. Espacio aéreo constituido por las
superficies limitadoras de obstaculos y de peligro potencial,
relacionadas con los aerdédromos publicos o militares, sus
inmediaciones terrestres o acuaticas y las instalaciones de ayuda y
proteccion a la navegacion aérea.

ZONA DE TOMA DE CONTACTO (TDZ). Parte de la pista, situada
después del umbral, destinada a que los aviones que aterrizan
hagan el primer contacto en la pista.

ZONA PELIGROSA. Espacio aéreo de dimensiones definidas en el
cual pueden desplegarse en determinados momentos actividades
peligrosas para el vuelo de las aeronaves.

ZONA PROHIBIDA. Espacio aéreo de dimensiones definidas sobre
el territorio o las aguas jurisdiccionales de un Estado, dentro del cual
esta prohibido el vuelo de las aeronaves.

ZONA RESTRINGIDA. Espacio aéreo de dimensiones definidas
sobre el territorio o las aguas jurisdiccionales de un Estado, dentro
del cual esta restringido el vuelo de las aeronaves, de acuerdo con

determinadas condiciones especificadas
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3.1.

3.2.

3.3.

CAPIiTULO llI

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

PRESENTACION.

Se realizdé una encuesta a los trabajadores sobre la propuesta para el
mejoramiento del desempeniio laboral del tripulante de aviacion comercial

y su implicancia en la calidad del servicio al usuario.

Para ello se realiz6 un muestreo sistematico. Asimismo se utilizd6 un
muestreo intencional segun criterio, seleccionando las muestras con

anterioridad.
ANALISIS

Después de haber realizado el procesamiento de los datos recogidos en
el presente estudio, es oportuno realizar el analisis correspondiente en
donde se determina, con criterio l6gico, los resultados que permiten
acercarnos a los objetivos trazados como investigadores. Es pertinente
mencionar que el estudio y el analisis detenido de cada una de las tablas

y graficos determinaran la obtencion de un éptimo resultado.

ANALISIS DE CUADROS Y GRAFICOS

CUADRO Y GRAFICO Nro. 1

cDe qué manera el desempeio

laboral del tripulante aéreo favorece N° %
servicio de calidad? ENCUESTADO

Por su vocacion de servicio 90 75 %
Por su preparacion eficiente 30 25 9,
TOTAL 120 100 %
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ANALISIS E INTERPRETACION

En el siguiente cuadro sobre la pregunta: ;De qué manera el
desempenfo laboral del tripulante aéreo favorece servicio de calidad? El
75% de los encuestados manifiesta que por su vocacién de servicio y el

25% de los encuestados manifiestan que por su preparacion eficiente.

CUADRO Y GRAFICO Nro. 2

¢Las empresas aerocomerciales de

qué manera motivan a sus N° o,
ENCUESTADO

tripulantes?

Con incentivos econémicos 78 65 %

Con clima laboral apropiado 42 35 9%

TOTAL 120 100 %
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ANALISIS E INTERPRETACION

En el siguiente cuadro sobre

la pregunta:

¢Las

empresas

aerocomerciales de qué manera motivan a los tripulantes a sus

tripulantes? El 65% de los encuestados manifiestan que con incentivos

economicos y el 35% de los encuestados manifiestan que con un clima

laboral apropiado.

CUADRO Y GRAFICO Nro. 3

¢Es requisito que los tripulantes

sean reservistas de la fuerza aérea? ENCUESTADO %
Si, porque conocen conceptos

sobre uso adecuado del espacio 78 65 %
aéreo

No es necesario 42 35 %,
TOTAL 120 100 %
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ANALISIS E INTERPRETACION

En el siguiente cuadro sobre la pregunta: ;Es requisito que los

tripulantes sean reservistas de la fuerza aérea? El 65% de los

encuestados manifiestan que si, porque conocen conceptos sobre el uso

adecuado del espacio aéreo y el 35% de los encuestados manifiestan

que no es necesario.

CUADRO Y GRAFICO Nro. 4

iLos tripulantes aéreos extranjeros

NO

son peligro para la seguridad y o,
defensa nacional? ENCUESTADO
Si, pueden cumplir funcién de

. 66 55 %
espia
No, solo son particulares 54 45 %
TOTAL 120 100 %
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ANALISIS E INTERPRETACION

En el siguiente cuadro sobre la pregunta: ¢Los tripulantes aéreos

extranjeros son peligro para la seguridad y defensa nacional? El 55% de

los encuestados manifiestan que si, pueden cumplir funciéon de espia y

el 45% de los encuestados manifiestan que no, solo son particulares.

CUADRO Y GRAFICO Nro. 5

¢, Qué relacion tienen los tripulantes

NO
aéreos civiles y las Fuerzas o,
Intercambio de informacién en
. 66 55 %
casos de emergencia
Evacuacion de heridos 54 45 %
TOTAL 120 100 %
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ANALISIS E INTERPRETACION

En el siguiente cuadro sobre la pregunta: ;Qué relacion tienen Los
tripulantes aéreos y las fuerzas armadas? El 55% de los encuestados
manifiestan que intercambio de informacion en casos de emergencia y el

45% de los encuestados manifiestan que traslado de heridos.

CUADRO Y GRAFICO Nro. 6

¢ Cual es el aporte del Estado para Ne

entrenar a los tripulantes en o,
defensa del espacio aéreo? ENCUESTADO

Ninguna 66 55 %
Normas de defensa al espacio aéreo 54 45 %
TOTAL 120 100 %
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ANALISIS E INTERPRETACION

En el siguiente cuadro sobre la pregunta: ;Cual es el aporte del Estado
para entrenar a los tripulantes en defensa del espacio aéreo? El 55% de
los encuestados manifiesta que ninguna y el 45% de los encuestados

manifiestan que normas de seguridad sobre el espacio aéreo.

CUADRO Y GRAFICO Nro. 7

;,Qué tipo de comunicacion Ne
establecen los tripulantes aéreos o,

con las empresas donde laboran? ENCUESTADO

Calidad de servicio con identidad 84 70 %
Espionaje abordo 36 30 %
TOTAL 120 100 %
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ANALISIS E INTERPRETACION

En el siguiente cuadro sobre la pregunta: ;Qué tipo de comunicacion
establecen los tripulantes aéreos con las empresas donde laboran? El
70% de los encuestados manifiestan que calidad en el servicio con
identidad y el 30% de los encuestados manifiestan que espionaje a

bordo.

CUADRO Y GRAFICO Nro. 8

;Cree usted que en caso de

conflictos los tripulantes aéreos N°

pueden ser utiles a las fuerzas "
ENCUESTADO

armadas?

Si 66 55 %

No 54 45 %

TOTAL 120 100 %
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ANALISIS E INTERPRETACION

En el siguiente cuadro sobre la pregunta: ;Cree usted que en caso de

conflictos los tripulantes aéreos pueden ser utiles a las Fuerzas

Armadas? El 55% de los encuestados manifiestan que si, y el 45% de

los encuestados manifiestan que no.

CUADRO Y GRAFICO Nro. 9

;cDe qué manera pueden

mantener  su lealtad los N° o
:;p::;r:::; aéreos a sus paises ENCUESTADO
Alertando peligros 66 55 %
Defendiendo politicas de Estado 54 45 %
TOTAL 120 100 %
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ANALISIS E INTERPRETACION

En el siguiente cuadro sobre la pregunta: ;De qué manera pueden
mantener su lealtad los tripulantes aéreos a sus paises de origen? El
55% de los encuestados manifiestan alertando peligros y el 45% de los

encuestados manifiestan que defendiendo politicas de Estado.

90



CONTRASTACION DE HIPOTESIS

3.1 CONTRASTACION DE HIPOTESIS

La estadistica de prueba a utilizar para probar las hipotesis propuestas fue la
prueba ji cuadrado corregida por Yates, ya que mas del 20% de las celdas que
contienen las frecuencias esperadas de la tabla son menores a cinco (5), lo que
obliga a la combinacién de celdas adyacentes para finalmente obtener una
tabla 2x2.

Donde:
a= Celda primera columna, primera fila
) Qad —bc‘ —n/2)2n b= Celda segunda columna, primera fila
B (a+b)(c+d)a+c)b+d) c= Celda primera columna, segunda fila

d= Celda segunda columna, segunda fila

Hipotesis secundaria 1:

Ho: La estructura del mercado aéreo no permitiria entrenar favorablemente a
los tripulantes de la aviacion comercial para brindar un servicio de calidad
al usuario.

Hq: La estructura del mercado aéreo permite entrenar favorablemente a los
tripulantes de la aviacion comercial para brindar un servicio de calidad al

usuario.

Los tripulantes brindan un servicio
Existe estructura del

de calidad al usuario Total
mercado aéreo
Si No
Si 93 3 926
No 15 9 24
Total 108 12 120

2
Para rechazar hipétesis nula (Ho), el valor calculado de £ debe ser mayor o
igual a 3.8416, este valor se obtiene cuando X? sigue una distribucion

aproximada de ji-cuadrada con (2-1) (2-1) = 1 grados de libertad y un nivel de
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significancia de 0.05.
Entonces, al reemplazar los datos en la estadistica de prueba, se tiene:
2
, (93%9-3*15-120/2)120

7= = 21.534
(96)(24)(108)(12)

El valor obtenido se ubica en el grafico:

{RRH

3.8416 21.534
Como 21.534 > 3.8416, se rechaza Ho. Por lo tanto, se concluye que la

estructura del mercado aéreo permite entrenar favorablemente a los tripulantes

de la aviacion comercial para brindar un servicio de calidad al usuario.
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Hipotesis secundaria 2:

Ho: No puede ser viable la propuesta para el mejoramiento del desempeio
laboral del tripulante de aviacion comercial para un servicio de calidad al
usuario.

H1: Se puede hacer significativamente viable la propuesta para el mejoramiento
del desempefio laboral del tripulante de aviacion comercial para un servicio

de calidad al usuario.

Es viable la propuesta  Los tripulantes brindan servicio de

para el mejoramiento calidad al usuario
Total
del desempeiio

. Si No
laboral del tripulante
Si 106 5 111
No 2 7 9

Total 108 12 120

2
Para rechazar hipétesis nula (Ho), el valor calculado de £ debe ser mayor o
igual a 3.8416, este valor se obtiene cuando X? sigue una distribucion
aproximada de ji-cuadrada con (2-1) (2-1) = 1 grados de libertad y un nivel de

significancia de 0.05.

Entonces, al reemplazar los datos en la estadistica de prueba, se tiene:

., (106%7-5%2/-120/2)'120
N (111)(9)(108)(12)

X =41.855

El valor obtenido se ubica en el grafico:
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R.AHo !RRH

3.8416 41.855

Como 41.855 > 3.8416, se rechaza Ho. Por lo tanto, se concluye que se puede
hacer viable significativamente la propuesta para el mejoramiento del
desempeno laboral del tripulante de aviacion comercial para un servicio de

calidad al usuario.

Hipétesis c:

Ho: Las politicas que aplican las empresas aerocomerciales no son favorables
al mejoramiento de los beneficios laborales y sociales del tripulante aéreo.

Hi: Las politicas que aplican las empresas aerocomerciales son favorables

al mejoramiento de los beneficios laborales y sociales del tripulante aéreo

. Existe mejoramiento de los
Las politicas que o .
beneficios laborales y sociales del

aplican las empresas . ] Total
. tripulante aéreo
aerocomerciales
Si No
Si 51 16 67
No 14 39 53
Total 65 55 120

2
Para rechazar hipétesis nula (Ho), el valor calculado de £ debe ser mayor o
igual a 3.8416, este valor se obtiene cuando X? sigue una distribucién
aproximada de ji-cuadrada con (2-1) (2-1) = 1 grados de libertad y un nivel de

significancia de 0.05.
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Entonces, al reemplazar los datos en la estadistica de prueba, se tiene:

, (51%39-16%14/-120/2)120
y = = 27.749
(67)(53)(65)(55)

El valor obtenido se ubica en el grafico:

RRH
3.8416 27.749

Como 27.749 > 3.8416, se rechaza Ho. Por lo tanto, se concluye que las
politicas que aplican las empresas aerocomerciales serian diversas para el

mejoramiento de los beneficios laborales y sociales del tripulante aéreo.

Hipotesis Principal:
Ho: La propuesta para el mejoramiento del desempefio laboral no es
significativamente favorable para el tripulante de aviacion comercial, lo cual

no redunda positivamente en la calidad del servicio al usuario

Hi: La propuesta para el mejoramiento del desempefio laboral es
significativamente favorable para el tripulante de aviacion comercial, lo cual

redunda positivamente en la calidad del servicio al usuario

Es viable la propuesta El tripulante es favorecido Total
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para mejoramiento del

desempeno laboral S No
Si 91 1 92
No 17 11 28
Total 108 12 120

2
Para rechazar hipétesis nula (Ho), el valor calculado de £ debe ser mayor o
igual a 3.8416, este valor se obtiene cuando X? sigue una distribucion
aproximada de ji-cuadrada con (2-1) (2-1) = 1 grados de libertad y un nivel de

significancia de 0.05.

Entonces, al reemplazar los datos en la estadistica de prueba, se tiene:

, (91*11-1%17]-120/2)120
¥ = = 30.688
(92)(28)(108)(12)

El valor obtenido se ubica en el grafico:

R.A.Ho RRH
3.8416 30.688

Como 30.688 > 3.8416, se rechaza Ho. Por lo tanto, se concluye que la
propuesta para el mejoramiento del desempeno laboral seria significativamente
favorable para el tripulante de aviacion comercial y tiene implicancia positiva en

la calidad del servicio al usuario.
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CONCLUSIONES

1.- El analisis de los datos permitieron establecer que la estructura del mercado
aéreo permitiria entrenar favorablemente a los tripulantes de la aviacion

comercial para brindar un servicio de calidad al usuario

2.- Se ha precisado que es viable la propuesta para el mejoramiento del
desempeno laboral del tripulante de aviacion comercial para un servicio de

calidad al usuario

3.- Los datos permitieron definir que las politicas que aplican las empresas
aerocomerciales serian diversas para el mejoramiento de los beneficios

laborales y sociales del tripulante aéreo

4.- En conclusion, se ha determinado que la propuesta para el mejoramiento
del desempenio laboral seria significativamente favorable para el tripulante de
aviaciéon comercial y tiene implicancia positiva en la calidad del servicio al

usuario
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RECOMENDACIONES

1.- Ademas de la propuesta en si, luego de analizar las conclusiones, se
recomienda que el presente trabajo sirva para reconsiderar la formacion y
capacitacion de nuevos tripulantes aéreos y la actualizacion, en servicios y
atencion a los clientes, con los tripulantes que estan en ejercicio de sus

funciones.

2.- Del mismo modo se recomienda involucrar en las jornadas académicas, a
profesionales docentes que trabajen con metodologias basadas en ejemplos
reales y situaciones cotidianas del diario vivir de los tripulantes en todas las

fases de atencion a los pasajeros.

3.- Asimismo se recomienda propiciar el cambio en el concepto de los
pasajeros y personas en general sobre lo que es un tripulante y sus funciones
dentro de una aeronave. Eliminar la categorizacion y estereotipos erroneos
sobre esta profesion. Demostrando la importancia y el desarrollo que tiene

dentro del medio.

4.- Finalmente se recomienda que el gobierno de turno deba aplicar politicas
especificas para salvaguardar la seguridad laboral y social de los tripulantes
aeéreos que laboran en las comparfias comerciales extranjeras y nacionales, asi
como mejorar la instruccion impartida en los institutos de aviacion comercial a
fin de homologar el nivel educativo con el de la instruccién impartida en las

compafias aéreas.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODO
PROBLEMA PRINCIPAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE DISENO DE LA
Determinar en qué medida es | La propuesta para el | INDEPENDIENTE INVESTIGACION
¢En qué medida es favorable la | favorable la propuesta para el | mejoramiento del desempefio

propuesta para el mejoramiento
del desempefio laboral del
tripulante de aviacion comercial
y su implicancia en la calidad
del servicio al usuario?

PROBLEMAS
SECUNDARIOS
a. ¢lLa
estructura del
mercado
aéreo en qué
medida
permite
entrenar a los
tripulantes de
la aviacion
comercial
para brindar
un servicio de
calidad al
usuario?
b. ¢En qué

medida se
puede hacer

viable la
propuesta
para el
mejoramiento
del
desempefio

mejoramiento  del desempefio
laboral del tripulante de aviacion
comercial y su implicancia en la
calidad del servicio al usuario

OBJETIVOS ESPECIFICOS

d. Analizar la
estructura  del
mercado aéreo
en qué medida
permite
entrenar a los
tripulantes de la

aviacion
comercial para
brindar un
servicio de
calidad al
usuario

e. Precisar en qué

medida se
puede hacer
viable la

propuesta para
el mejoramiento
del desempefio

laboral del
tripulante de
aviacion

comercial para

un servicio de

laboral seria significativamente
favorable para el fripulante de
aviacion comercial y su
implicancia en la calidad del
servicio al usuario

HIPOTESIS SECUNDARIAS

a)La estructura del mercado
aéreo permitiria entrenar
favorablemente a los tripulantes
de la aviaciéon comercial para
brindar un servicio de calidad al
usuario

b) Se  podria  hacer viable
significativamente la propuesta
para el mejoramiento del
desempefio laboral del
tripulante de aviacién comercial
para un servicio de calidad al
usuario

c)Las politicas que aplican las
empresas aerocomerciales
serian  diversas para el
mejoramiento de los beneficios
laborales 'y sociales del
tripulante aéreo

Propuesta para el
mejoramiento del
desempefio laboral

Dimensiones:

I) Materiales
INDICADORES:

-Material de trabajo.
-Material de entrenamiento

II) Situaciones de riesgo
INDICADORES:

-Simuladores de humo y
fuego

-Emergencia

-Seguridad

VARIABLE
DEPENDIENTE:

Calidad del servicio al
usuario

Dimensiones:

1) Entorno
INDICADORES:

- Seguridad aérea
- Servicio de pasajeros

Tipo de Investigacion
Descriptiva y Aplicada.

Nivel de Investigacion
o Descriptivo
e correlacional.

Método de Investigacion
e Método Inductivo
e Método deductivo

Poblacion
Tripulantes de la compafia LAN

Muestra
Total de 120 personas.

Técnicas
e Procesamiento manual.
e Procesamiento electronico

Instrumentos

e Encuesta

e Guia de observacion.
¢ Recoleccién de datos.
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laboral del
tripulante de

aviacion
comercial
para un
servicio de
calidad al
usuario?

c. ¢Qué politicas aplican las
empresas aerocomerciales
para el mejoramiento de los
beneficios laborales y
sociales del tripulante
aéreo?

calidad al
usuario
Definir queé

politicas aplican
las  empresas
aerocomerciale
S para el
mejoramiento

de los
beneficios

laborales y
sociales del

tripulante aéreo

II) Trato directo
INDICADORES:

- Asistente de vuelo
- Habilidades practicas
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ANEXO 2: ENCUESTA

ENCUESTA ANONIMA

Estimados sefiores, el presente cuestionario es parte de un proyecto de
investigacion, que tiene por finalidad la obtencion de informacion acerca de la
propuesta para el mejoramiento del desempefio laboral del tripulante de
aviacion comercial y su implicancia en la calidad del servicio al usuario, periodo
2013. Al responder cada una de las preguntas, marcaras sélo una de las
alternativas, las preguntas estan clasificadas de acuerdo a las variables de

estudio

i. ¢De qué manera el desempeino laboral del tripulante
aéreo favorece servicio de calidad?

Por su vocacion de servicio

Por su preparacion eficiente

ii. ¢Las empresas aerocomerciales de qué manera

motivan a sus tripulantes?

Con incentivos econdémicos

Con clima laboral apropiado

fii. ¢Es requisito que los tripulantes sean reservistas de

la Fuerza Aérea?

Si, porque conocen el espacio aéreo

No es necesario
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¢Los tripulantes aéreos extranjeros son peligro para

la seguridad y defensa nacional?

s

Sl, pueden cumplir funcién de espia

No, solo son particulares

V. iLos tripulantes aéreos y las Fuerzas Armadas
lideres qué relacion tienen?

Intercambio de informacion en casos de emergencia

Evacuacion de heridos

yi. ¢Cual es el aporte del estado para entrenar a los

tripulantes en defensa del espacio aéreo?

Ninguna

Normas de defensa al espacio aéreo

ii. ¢.Qué tipo de comunicacion establecen los

tripulantes aéreos con las empresas donde laboran?

Calidad de servicio con identidad

Espionaje a bordo
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ii. ¢Cree usted que en caso de conflictos los

tripulantes aéreos pueden ser utiles a las Fuerzas

Armadas?
Si
No
X. ¢De qué manera pueden mantener su lealtad los

tripulantes aéreos a sus paises de origen?

Alertando peligros

Defendiendo politicas de estado
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ANEXO 3: Descripcion de la propuesta para el mejoramiento del

desempeiio laboral:

Reformas al programa de formacion de Tripulantes de Cabina (TC) El
programa actual de formaciéon de TC considera el estudio de las siguientes
asignaturas relacionadas con seguridad: - Emergencias Generales -
Conocimientos Aeronauticos - Reglamentacion Aeronautica - Airbus 320 -
Boeing 767 - Mercancias peligrosas - Seguridad aeroportuaria 59 -
Adicionalmente, se estudia en servicio en general: - Servicio en cabina

Bussinnes; y, - Servicio en cabina Economy.

Luego de realizar el analisis de los resultados de la investigacion, se logré
determinar que es fundamental que a mas de preparar a los TC en contenidos
enfocados en la seguridad del pasajero durante el vuelo, es prioritario hacer
énfasis en el servicio que se da al pasajero antes, durante y después del vuelo;
es decir, no solo centrarse en el servicio de alimentacion, sino, mejorar la
atencion desde la bienvenida cuando llega al avion, guiarlo para que se situe
en los asientos respectivos, acomode su equipaje, siguiendo las normas
establecidas, satisfacer sus preguntas e inquietudes durante las fases del vuelo
con criterio y asertividad. La actitud positiva de un TC, es un factor importante
para que el pasajero se sienta confiado y seguro durante el vuelo. Un TC
siempre dispuesto a satisfacer inquietudes a los pasajeros, emana una imagen
de profesionalismo y preparacion, capaz de generar respeto y autoridad, en
caso de emergencias. Ademas debe tener dominio de diferentes idiomas y
conocer lo basico de las diferentes culturas, que le permita interactuar con la
diversidad de pasajeros y comprender sus formas particulares de
comportamiento, tanto en el momento de entregar un servicio, como para
resolver un problema, contestar una inquietud, de esta manera el pasajero se
sentira con mas confianza. La imagen personal y corporativa, las reglas de
etiqueta social, deben ser materias basicas en la formacién de un TC, como un
valor agregado a la formacion técnica profesional. Es preciso recordar que el
trato con personas, requiere de conocimientos especificos sobre

comportamiento humano, por lo tanto, incluir este tipo de aspectos en su
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formacion, ayuda mucho en el desempefio del rol de un TC. Como un
complemento, quienes forman a los TC deben utilizar metodologias de
ensefianza basadas en el estudio de casos reales del diario vivir de un TC,
para analizarlos, discutirlos, buscar varias alternativas de solucion, estudiar
imponderables; y, finalmente, realizar ejercicios practicos, utilizando como
técnicas de ensefanza las simulaciones, los juegos de roles, las
dramatizaciones, discusiones, reflexiones, consensos, etc. En resumen, se
propone incorporar, en el plan de formacion de un TC, las siguientes
asignaturas:

- Servicio y atencion al cliente

- Imagen personal y corporativa

- Normas de etiqueta social

- Diversidad cultural y transculturizacion

- ldiomas extranjeros

- Expresion oral y escrita de la lengua de origen

Sobre esta base, se propone el siguiente modelo de silabo para el curso de

formacioén de TC:
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Silabo del Curso de Formacion de TC

l.- SUMILLA

Este curso de formacidn de futuros tripulantes de cabina considera fundamental que, ademas
de preparar a los TC en contenidos enfocados en la seguridad del pasajero durante el
vuelo, es prioritario hacer énfasis en el servicio que se da al pasajero antes, durante y
después del vuelo; es decir, no solo centrarse en el servicio de alimentacién, sino,
mejorar la atencién desde la bienvenida cuando llega al avién, guiarlo para que se situe
en los asientos respectivos, acomode su equipaje, siguiendo las normas establecidas,
satisfacer sus preguntas e inquietudes durante las fases del vuelo con criterio y
asertividad.

Il.- OBJETIVOS

El futuro tripulante de cabina debe encontrarse en condiciones de:

e Conocer las normativas oficiales bajo las cuales se lleva a cabo la tarea de
Tripulante de Cabina en la Republica del Peru.

e Comprender los alcances y las tareas especificas que hacen al rol de TC, dentro
del contexto de una linea aérea comercial.

e Actuar adecuadamente en el manejo de diversas situaciones de emergencia
que pudieran presentarse tanto en vuelo, como en tierra y en el agua.

e Aplicar estrategias de comunicacion efectivas considerando la situacién
contextual y el interlocutor en particular.

ll.- METODOLOGIA

- Uso estrategias de ensefianza participativas y dindmicas, centradas en la practica.

- Durante las clases, en aulas, los docentes desarrollan los temas, coordinan la interaccion de
los estudiantes y analizan casos reales, con el apoyo de material audiovisual.

- Durante las practicas de asignaturas especificas, se realizan simulaciones y actividades
especialmente disefiadas en entornos acondicionados a tal fin, como ser: avidén en tierra,
piscina y espacios abiertos.

- Se entrega material de estudio de cada asignatura en formato electrénico.

- Al finalizar cada materia, se realiza una evaluacion final de los conocimientos adquiridos
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IV.-- DESARROLLO TEMATICO

ASIGNATURAS

CONTENIDOS ESPECIFICOS PRINCIPALES

EMERGENCIAS GENERALES

e Uso de extintores, medidas de seguridad
ante incendio y aterrizaje forzosos,
acciones ante objetos sospechosos,

o Protective Breathing Equipment,
demostracién de seguridad a pasajeros.
CONOCIMIENTOS AERONAUTICOS e Controles de vuelo primario vy
secundarios, disefio y manufactura de
02

aparatos mecanicos, superficies de
sustentacién, componentes de un avién.

03 | REGLAMENTACION AERONAUTICA

e Reglamento de la Ley aeronautica Civil,
OACI, RAP, DGAC, Convenio de Chicago.

AIRBUS 320
04

e Caracteristicas técnicas, rendimiento,
operadores.

BOEING 767
05

e Caracteristicas técnicas, rendimiento,
operadores.

MERCANCIAS PELIGROSAS
06

o Clasificacion de las mercancias peligrosas,
niveles de riesgo, acciones a tomar antes
y durante el vuelo.

SEGURIDAD AEROPORTUARIA
07

e Procedimientos de emergencia en
aeropuerto, controles de seguridad de
abordaje, equipos de control, zonas de
acceso restringido.

SERVICIO EN CABINA BUSSINES
08

e Caracteristicas técnicas del servicio e
instalaciones, ergonomia, atencion
gastrondmica, sistemas de
entretenimiento.

SERVICIO EN CABINA ECONOMY
09

Caracteristicas técnicas del servicio e

instalaciones, ergonomia, atencioén

gastrondmica, sistemas de entretenimiento.

SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

10

e Definiciones de calidad y servicio
estandares de calidad, derechos del
pasajero y deberes del transportista
aéreo, deberes del pasajero y derechos
del transportista aéreo, equipajes,
sistema de atencidn al usuario, derechos
y deberes de los usuarios y de los
operadores de servicios aeroportuarios,
incumplimiento de disposiciones, control
de calidad del servicio
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11

IMAGEN PERSONAL Y CORPORATIVA

e Importancia de la primera impresién,
construccion de la marca personal y
empresarial, nociones de relaciones
publicas, cédigos y normas de vestuario
en el mundo corporativo.

12

NORMAS DE ETIQUETA SOCIAL

e Urbanidad y comportamiento, buenas
costumbres y maneras, normas de
conducta, protocolos, ordenes
jerdrquicos y precedencias.

13

DIVERSIDAD CULTURAL Y
TRANSCULTURIZACION

e Nocion de cultura, respeto interétnico,
globalizacién cultural, identidad cultural.

14

IDIOMAS EXTRANJEROS

einglés, francés, aleman, italiano:
formacion de nivel intermedio en 2
lenguas entre estas.(Es deseable que los
candidatos a TC poseean conocimientos
basicos en ellas).

15

EXPRESION ORAL Y ESCRITA DE LA
LENGUA DE ORIGEN

e Produccion de textos, interpretacién de
textos, estilos de expresién y registros
linguisticos.

V.- INSTRUMENTOS AUXILIARES

- Separatas

- Simuladores de vuelo

- Equipos de entrenamiento

VI.- EVALUACION GENERAL

REQUISITOS DE APROBACION:

La evaluacion del aprendizaje de los estudiantes es permanente y vigesimal,
siendo la nota minima aprobatoria es 11 (once).

En todos los casos la fraccién 0.5 o0 mas se considera como una unidad a favor

del alumno.

El estudiante que acumulara inasistencias en numero mayor al 15% del total de
horas programadas en la unidad didactica, serd desaprobado(a) en forma
automatica, sin derecho a recuperacién. Anotandose en el registro la nota de

00 (cero).
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SISTEMA DE EVALUACION:

Evaluacién Permanente: Participacién en clases y actividades practicas
(ejercitaciones) Asignacién de trabajos (Investigacion); habilidad, seguridad,
analisis critico, coordinacidn, trabajo en equipo, respeto y puntualidad.

Evaluacidon Periédica y programada: Prueba de entrada. Practicas dirigidas.
Pruebas objetivas. Exposiciones. Sustentacion de trabajos. Evaluacidn final.
Identificacion Institucional.

VII.- DURACION: 220 horas tedricas, 50 horas practicas
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