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1. TITULO:

ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE QUE BRINDAN
LOS OPERADORES AEREOS EN EL AEROPUERTO CIUDAD DE
CATAMAYO, CANTON CATAMAYO, PROVINCIA DE LOJA



2. RESUMEN

El transporte aéreo desde sus inicios apunt6 a ser una industria innovadora
que guia el progreso econdémico y el progreso social, por medio de los
aeropuertos se conectan personas, paises y culturas. Provee acceso a los
mercados globales y genera comercio y turismo ademas de forjar lazos
entre paises desarrollados y en vias de desarrollo, para que esto sea
posible, los operadores aéreos requieren las terminales aéreas para operatr.

El Aeropuerto Ciudad de Catamayo se encuentra ubicado en la provincia
de Loja, canton Catamayo, la terminal aérea al ser uno de los medios por
el cual cada vez mas turistas viajan, es de trascendental importancia para
el entorno turistico, ya que también en el aeropuerto se brindan importantes
servicios vinculados con el turismo dandole un valor agregado a la
experiencia de volar.

En virtud de lo antes mencionado se ha planteado el presente trabajo de
investigacion, el cual prevé aportar al mejoramiento del servicio al cliente
gue brindan los operadores aéreos en el Aeropuerto Ciudad de Catamayo.
Se determinaron los siguientes objetivos; General: Analizar la calidad del
servicio al cliente que brindan los operadores aéreos en el aeropuerto
“Ciudad de Catamayo”, canton Catamayo, provincia de Loja y tres objetivos
especificos: Realizar un diagndstico del servicio al cliente que brindan los
operadores aéreos en el Aeropuerto Ciudad de Catamayo. Evaluar la
calidad del servicio al cliente que prestan los operadores aéreos en el
“Aeropuerto Ciudad de Catamayo” y finalmente proponer estrategias para
el mejoramiento de la calidad de servicio al cliente que brindan los
operadores aéreos en el “Aeropuerto Ciudad de Catamayo”.

Los métodos utilizados fueron: cientifico, sintético, analitico, inductivo,
deductivo y método descriptivo, por medio de los cuales se procedié con el
andlisis interno y externo de los componentes que integran el medio
aeronautico, haciendo uso de todos los métodos se obtuvo resultados
cuantificables y calificables.

Para complementar la investigacion, se utilizo las técnicas de: Observacion
directa, entrevista, encuesta la cual a través de muestreo y una vez
realizada la tabulacién arroj6 que el 59% del total de encuestados estan
satisfechos con el servicio al cliente ofrecido en el Aeropuerto Ciudad de
Catamayo.



Una vez analizado el contenido recopilado, a través de una matriz FODA 'y
una matriz de estrategias se procedid a formular varios objetivos
estratégicos que en algunos casos se convierten en sugerencias como; el
incremento del nimero de vuelos en medida de lo posible, esto en base a
la demanda estacional que existe en periodos del afio y puntualmente por
la afluencia de pasajeros en fines de semana, asi también se gestione la
instalacion de cajeros automaticos ya que actualmente el aeropuerto
carece de ellos.

Mientras que los objetivos estratégicos que se desarrollan a través de una
matriz de estrategias son; la implementacion de un plan estratégico para
atencion oportuna de reclamos y sugerencias a través de un manual
desarrollado con el fin de especificar los lineamientos y protocolos a seguir
para dar contestacién oportuna, inmediata y precisa a los usuarios. Se
propuso incrementar personal a para atender oportunamente la demanda
de pasajeros que estacionalmente se presentan al aeropuerto, el
incremento de un oficina de “Rent a car” que facilitaria mucho el transporte
hacia la ciudad de Loja para pasajeros transfer y finalmente se propuso
unen marcha un programa de difusiobn para dar a conocer a través de
totems informativos ubicados estratégicamente en salas de arribo, pre
embarque e informacion aeroportuaria, las compensaciones que por
derecho merecen los usuarios a quienes no se les cumpla el itinerario de
vuelo.



ABSTRACT

Air transport from its inception becomes an innovative tool that guides
economic progress and social progress, the medium of airports connecting
people, countries and cultures. It provides access to markets.

The Ciudad de Catamayo airport is located in the province of Loja, the
canton of Catamayo, the airplane terminal being one of the means by which
more and more tourists traveled is a transcendental place in the tourist
environment, since also in The airport provides important services linked to
tourism giving added value to the experience of flying.

In the present article, the present research work has been proposed, which
has provided a better customer service provided by the Ciudad de
Catamayo Airport. The following objectives were determined; General
Objective: Analyze the quality of customer service provided by air operators
at the "Ciudad de Catamayo" airport, the Catamayo canton, the province of
Loja and the specific objectives: perform a diagnosis of customer service
provided to air operators in the City of Catamayo Airport. Evaluate the
quality of customer service provided by air services in the "Ciudad de
Catamayo Airport" and propose strategies for improving the quality of
service of air operators in the "Ciudad de Catamayo Airport".

The methodology provided was: scientific, synthetic, analytical, inductive,
deductive and descriptive method, media methods of the media and internal
and external procedures of the components that make up the aeronautical
environment, combining all methods harmoniously Quantifiable and
qualifiable results were obtained. To complement the research, the
observation techniques, the interview, the survey at the time of sampling
and once the tabulation was made, 59% of the total respondents were
satisfied with the services offered at the Ciudad de Catamayo Airport.

Once the content compiled was analyzed, through a FODA matrix and a
strategy matrix, several strategic objectives were formulated, which in some
cases became suggestions such as; the increase in the number of flights as
far as possible, this based on the seasonal demand that exists in periods of
the year and punctually due to the demand on weekends, the installation of
ATMs is managed since the airport currently lacks they.



While the strategic objectives that are developed through strategies are; the
implementation of a strategic plan for timely attention to complaints and
suggestions through a manual developed with the purpose of specifying the
guidelines and protocols to be followed in order to give timely, immediate
and accurate answers to the users, it was proposed to increase part-time
staff or to timely meet the demand of passengers who seasonally present
themselves at the airport, the increase of a "Rent a car" office that would
greatly facilitate transport to the city of Loja for transfer passengers and
finally a broadcast program was launched to give to know through
information totems strategically located in arrival rooms, pre-boarding and
airport information.



3. INTRODUCCION

La aviacidbn comercial en Latinoamérica ha atravesado un considerable
crecimiento durante los ultimos diez afios con una tasa de crecimiento de
6.2% mientras que la tasa de crecimiento promedio a nivel mundial es de
4.5%, este crecimiento ha traido consigo un mayor nivel de competencia
entre las aerolineas, generando a su vez una necesidad por mejorar.
(BancoMundial/Datos, 2018)

La aviacion transporta mas de 2.200 millones de pasajeros al afio y 44
millones de toneladas de carga. El valor total de las mercancias
transportadas por aire representa el 35% del comercio internacional. El
transporte aéreo es indispensable para el turismo, el cual es un muy
importante motor del crecimiento econémico, especialmente en economias
en desarrollo. Mas del 40% del turismo internacional viaja ahora por aire.
Globalmente, esa industria genera 32 millones de puestos de trabajo, entre
directos, indirectos, inducidos y cataliticos; ademas, su impacto econémico
se estima que es equivalente al 7,5% del Producto Interno Bruto Global
(PIB). Unas 2.000 aerolineas en todo el mundo operan una flota de 23.000
aviones, sirviendo 3.750 aeropuertos a través de una red de muchos
kilbmetros de aero rutas manejadas por alrededor de 160 proveedores de

servicios de navegacion aérea. (Restrepo, 2016)

Los servicios nacionales e internacionales han evolucionado desde un
ambiente controlado, es decir uno en el que los gobiernos dictaban y/o
controlaban las condiciones de prestacion de los servicios aéreos en temas
como acceso al mercado, tarifas, capacidad, etc. a un entorno de
competencia abierta. En este Ultimo caso se limita a proveer la
infraestructura aerondutica necesaria, a controlar las condiciones de
seguridad y a proteger los derechos del consumidor frente a practicas de
competencia desleal. (Mena Ramirez, 2011), controlar los servicios que

ofrecen las aerolineas es de vital importancia ya que supone el buen



servicio y satisfaccion al cliente nacional y extranjero ya que es la imagen

del pais visitado.

Los aeropuertos espafoles han experimentado un moderado crecimiento
de la productividad (11,8 %) que corresponde a una tasa media anual
acumulativa del 0,37 %. La descomposicion del indice Malmquist de
productividad en la componente de cambio técnico, que representa el
desplazamiento de la frontera de eficiencia para el nivel de output de cada
empresa, y el cambio en eficiencia técnica, muestra que el crecimiento
global de la productividad para el conjunto de aeropuertos de la muestra,
se debe exclusivamente al cambio en eficiencia técnica que experimenta
un crecimiento del 23,06 %, el cual corresponde a una tasa anual
acumulativa de crecimiento de 0,69 %. Ademas, este importante
crecimiento de la eficiencia técnica global a lo largo del periodo analizado
se debe practicamente en exclusiva al cambio en la eficiencia técnica pura
(22,1 %), ya que el crecimiento de la eficiencia de escala es marginal (0,08
%). (Inglada , Coto Millan, & Inglada Pérez, 2017)

Por otro lado, es necesario la mejora continua de las informaciones entre
agentes también el tratamiento en relacién a la productividad. Los estudios
de Hsu et al. (2005) y de Chang y Wang (2010) buscan reivindicar la
minimizacién del tiempo necesario en las operaciones de tierra y en
implementar un sistema de monitorizacion de la carga, con objeto de
dinamizar el flujo de informacion, mejorando la trazabilidad y el seguimiento

de mercancias. (Pais Montes, Freire Seoane, & Gonzalez Laxe, 2017)

Segun la investigaciéon de (Pais Montes, Freire Seoane, & Gonzalez Laxe,
2017), menciona a (Neibergeer, 2008), que los niveles de especializacion
también son notables, como en los casos de la conurbacion Colonia-Bonn
(Alemania) y en East Midlands (Gran Bretafia) por sus importantes traficos
intra-europeos. Dicha especializacidn esta bien motivada por los requisitos
técnicos y tecnolégicos a la hora de albergar y permitir la circulacion de

grandes aeronaves de carga, de realizar servicios con agilidad y



puntualidad, y cumplir las normas de seguridad en las éareas de

carga/descarga.

Como en caso de los aeropuertos de Ecuador y mucho méas aun los
aeropuertos locales que brindan vuelos domésticos, como es caso del
aeropuerto de Catamayo, brinda servicios que al momento de realizar un
sistema de satisfaccion al cliente no se encuentran totalmente conformes,
es por eso es la necesidad de medir el nivel de satisfaccion de las personas

que hacen uso de los servicios de las aerolineas que operan en el mismo.

De acuerdo a lo anteriormente anunciado es preciso mencionar que uno de
los problemas es principalmente mejorar la calidad de servicio, para hacerlo
mas optimo y brindar un servicio de calidad al cliente, mejorando la
experiencia de vuelo en el aeropuerto “Ciudad de Catamayo” de la
Provincia de Loja y que permita tener una vision clara de sus objetivos a

corto, mediano y largo plazo.

Es evidente que al solo contar con una aerolinea con vuelos frecuentes que
brinda por lo general dos vuelos diarios, cause malestar en algunos
usuarios. Ocasionalmente también al aeropuerto arriban aeronaves con
vuelos charter por eso es muy util proponer nuevas estrategias para
mejorar calidad de servicio al cliente que alli se brinda, asi como,
preocuparse por satisfacer a los usuarios y cumplir con las expectativas ya

que cada vez son mas exigentes.

El fin de la presente investigacion es principalmente diagnosticar el estado
actual del aeropuerto y de la calidad de servicio al cliente que ofrece, para
posteriormente analizar las debilidades y fortalezas del servicio que alli se
ofrece y una vez analizados dichos puntos se propondra estrategias
basadas en las necesidades internas y externas previamente analizadas.
Esperando asi tener un alcance cuantioso en cuanto a mejoras de calidad
de servicio que se ofrece en el aeropuerto, canalizar el mecanismo de

reclamos y sugerencias para que sean tomados en cuenta de forma mas



Optima, sentar un precedente para que se continle investigando acerca del

tema.

El proyecto al ser un andlisis busca intervenir positivamente en las
decisiones que se tome con respecto al servicio al cliente en actividad
aeroportuaria, esperando se tomen en cuenta también las estrategias y

sugerencias resultantes de la presente investigacion.

Los principales inconvenientes y limitaciones para realizar la presente
investigacion son de caracter administrativo ya que el gestionar permisos
en aeropuerto puede requerir un tiempo prolongado de espera, esperando
se cumplan los tiempos prudenciales para acceder a informacion no
confidencial de cualquier indole por parte de las maximas autoridades
aéreas del Ecuador, por lo cual debe ser muy bien analizada la gestién que

se prevea realizar, esto como medida preventiva.

Analizando las diferentes medidas de satisfaccion en los aeropuertos cabe
recalcar que la satisfacciéon de los clientes es primordial ya que es la
manera de ir innovando y tomar precauciones, para el mejoramiento
continuo de las personas que visitan a nuestro pais y mucho mas aun
prestar las condiciones necesarias a los turistas que desean viajar con
mayor comodidad a los diferentes atractivos naturales y culturales que

brinda nuestro maravilloso pais.



4, REVISION DE LITERATURA

4.1 Marco Conceptual

4.1.1 Marco normativo

Existen varias entidades internacionales que se encargan de normar y
regular la actividad aeroportuaria en el Mundo para determinar el correcto
funcionamiento del trafico aéreo, entre ellas principalmente (La
Organizacion de Aviacion Civil Internacional, OACI y la Asociacion
Internacional de Transporte Aéreo, ITA). En el Ecuador actualmente hay
entidades que coordinan la operacion aérea militar y comercial, entre ellas
tenemos la (Fuerza Aérea Ecuatoriana, FAE y la Direccion General de
Aviacion Civil DGAC).

4.1.1.1 La Asociacion Internacional de Transporte Aéreo (IATA)

La IATA, por sus siglas en inglés se fundé en La Habana, Cuba, el 19 de
abril de 1945. Es el principal vehiculo para la cooperacién entre aerolineas
en la promocion de servicios aéreos seguros, confiables, seguros y
econdmicos, en beneficio de los consumidores del mundo. La industria del
transporte aéreo internacional programado es mas de 100 veces mas
grande que en 1945. Pocas industrias pueden igualar el dinamismo de ese
crecimiento, que habria sido mucho menos espectacular sin los estandares,

practicas y procedimientos desarrollados dentro de la IATA.

La IATA es la asociacion comercial de las aerolineas del mundo, que
representa unas 290 aerolineas o0 el 82% del trafico aéreo total. Apoya a
muchas areas de la actividad de aviacion y ayudan a formular politicas de
la industria en temas criticos de aviacion. Tiene como vision ser la fuerza
para la creacion de valor e innovacién que impulsa una industria de
transporte aéreo segura, rentable y segura que conecte y enriquezca de
manera sostenible nuestro mundo y cuya misién es representar, liderar y

servir a la industria aérea. (IATA, 2018).
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IATA otorga un certificado de Seguridad Operacional denominado I0SA,

que brinda las directrices para operar en aeropuertos con certificacion.

o Auditoria de Seguridad Operacional (IOSA)

El programa de Auditoria IOSA es un sistema de evaluacion reconocido y
aceptado internacionalmente, disefiado para evaluar la gestién operativa y
los sistemas de control de una aerolinea. La auditoria IOSA crea un
estandar que es comparable en todo el mundo, permitiendo y maximizando
el uso conjunto de los informes de auditoria. Esto ha ahorrado a la industria
mas de 6400 auditorias redundantes y continla generando grandes

ahorros de costos para las aerolineas participantes de IOSA. (IATA, 2018)

4.1.1.2 Organizacién de Aviacién Civil Internacional (OACI)

La OACI es un organismo especializado de la ONU, creado por los Estados
en 1944 para ejercer la administracion y velar por la aplicacion del Convenio

sobre Aviacioén Civil Internacional.

La OACI trabaja junto a los 192 Estados miembros del Convenio y a grupos
de la industria para alcanzar un consenso sobre las Normas y métodos
recomendados (SARPS) para la aviacion civil internacional y sobre politicas
que hagan posible que el sector de la aviacion civil sea operacionalmente
seguro, eficiente, protegido, econdémicamente sostenible y ambientalmente
responsable. Los Estados miembros de la OACI emplean estas SARPs y
politicas para garantizar que sus operaciones y normas de aviacion civil
nacionales se ajusten a las normas mundiales, permitiendo a su vez la
operacion segura y confiable en la red mundial de aviacién de mas de
100.000 vuelos diarios en cada region del mundo. (OACI, 2011)

4.1.1.3 Aviacién en Ecuador

En el aflo de 1928, aprovechando las clausulas del recientemente firmado
Pacto de La Habana en materia de transporte aéreo internacional, el

empresario austriaco Peter Paul von Bauer, gerente general de la Sociedad

11



Colombo-Alemana de Transporte (SCADTA), envié un delegado ante el
gobierno del Ecuador para buscar un acuerdo para el transporte de correo
aéreo. Elvuelo se llevo a cabo en un pequefio hidroavién Junkers F-13, el
“‘Boyaca” de fabricacion alemana y estuvo al mando del piloto también
aleman, Herbert Boy. El avidn salio de la base de Barranquilla al amanecer
del dia 28 de julio de 1928 para llegar a Cristébal en la Zona del Canal de
Panama; siguio por Buenaventura, hizo escala en el puerto de Esmeraldas,
siendo el primer puerto ecuatoriano, y una escala en la Bahia de Caradquez
para tomar gasolina y finalmente acuatizé en el majestuoso rio Guayas
frente a Guayaquil al atardecer del dia 29 de julio de 1928. Este vuelo se
convirtié en el primer vuelo comercial en cruzar la linea ecuatorial y fue

recibido con todo el realce de acuerdo a esa época. (AeroMundo, 2014)

El Doctor Isidro Ayora, autoriza a los Ministros de Instruccion Publica,
Correos y de Guerra, Marina y Aviacién para suscribir un contrato de
transporte aéreo con el representante de SCADTA, la Sociedad Colombo-
Alemana de Transporte Aéreo. Este documento es publicado en el Registro
Oficial No. 61 del 22 de diciembre del mismo afio. Mediante este contrato,
primero en su género, se concede a la citada sociedad colombiana la
explotacion de un servicio de transporte aéreo a lo largo de la costa
ecuatoriana, entre Esmeraldas, Bahia de Caraquez, Manta, La Libertad,
Guayaquil y Bolivar. EIl contrato establece el transporte aéreo de correos,
encomiendas, pasajeros, valores y carga. Esta era una gran oportunidad
gue habia sido planeada el austriaco von Bauer que ya habia conseguido
también la autorizacion para operar el servicio aéreo desde la Zona del

Canal en Panama a Colombia.

Este no solo era el primer contrato de transporte aéreo en el Ecuador, sino
el primer contrato internacional entre dos naciones vecinas. En la que se
denomind la Linea del Pacifico, SCADTA podia utilizar cualquier equipo
idoneo para operar el servicio autorizado y también para expedir sus
propias estampillas de correo aéreo. Ademas, SCADTA se comprometio a

través de su Seccion Cientifica a trabajar en conjunto con el Gobierno
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Ecuatoriano para el levantamiento de planos y mapas por medio de la
fotografia aérea e inspecciones oculares. Este contrato se convirtio también
el primer contrato de transporte aéreo donde un gobierno autorizaba a una
compafiia de un pais extranjero para prestar el servicio aéreo de cabotaje,
esto es, servicios de vuelos comerciales domésticos. (AeroMundo, 2014)

El 24 de Julio de 1937 se formé en la ciudad de Guayaquil la Sociedad
Ecuatoriana de Transporte Aéreo SEDTA, bajo el liderazgo del ciudadano
aleméan Fritz Hammer. El Departamento de Estado logré neutralizar las
lineas aéreas comerciales en manos de alemanes. Fue asi como en
Colombia, la SCADTA se convirti6 en AVIANCA, con la ayuda de Pan
American Airways; el Lloyd Aéreo Boliviano pas6 a ser administrada
por PANAGRA. El poderoso Sindicato Condor del Brasil se convirtié en
Servicios Aéreos Cruzeiro do Sul y al mismo tiempo, Pan American Airways
fundaba Panair do Brasil, y todas las lineas aéreas pasaron a formar parte
del Sistema Pan American Airways, bajo la esfera de influencia del sefior
Juan Trippe. Al mismo tiempo, el 2 de noviembre de 1940 la Civil
Aeronautics Board de los Estados Unidos autoriz0 nuevamente
a PANAGRA para operar servicios domésticos en el Ecuador en paralelo
a SEDTA. (AeroMundo, 2014)

4.1.1.4 Aviacion Comercial en Ecuador

Las facilidades para la adquisicion de los aviones de transporte sobrantes
de guerra y la aceptacién por parte del publico en general como nueva
alternativa de transporte, llevdé a desarrollar la industria de la aviaciéon
comercial en el Ecuador. TACA de Colombia solicitdo a las autoridades
aeronauticas del pais su primera ruta internacional a Quito, servicio que se
programaria como una extension de la ruta domestica desde Bogot4 a Cali
e Ipiales. El vuelo inaugural se llevé a cabo el 5 de noviembre de 1945
cuando el avion Lockheed Lodestar al mando del Capitan Rafael Torres y

el copiloto “Chico” Willinger, inici6 su vuelo.

13



Para 1948, Avianca fue autorizada por el gobierno ecuatoriano para operar
en las rutas domeésticas desde Quito a Guayaquil, Manta y Cuenca con
aviones Douglas DC-3. Posteriormente se autorizd la operacion a
Esmeraldas y Loja, dentro del contrato similar al que en su momento habian
firmado las autoridades ecuatorianas con la SCADTA y mas tarde con
PANAGRA. El contrato con Avianca estuvo vigente hasta 1951.
(AeroMundo, 2014)

Por el afio de 1947 entr6 en el escenario aeronautico ecuatoriano la
empresa Aerotransporte Ecuatoriano C.A. ATECA, con sede en
Guayaquil. Este grupo de siete socios, ciudadanos ecuatorianos llegaron
a operar una importante flota de dos aviones DC-3, ocho aviones

canadienses Stinson 108 y dos pequefias aeronaves Piper.

La compafiia Transportes Aéreos Orientales TAO, fue creada en 1949 para
volar entre Quito y Cuencay las regiones del oriente ecuatoriano para suplir
las necesidades de los insipientes campos petroleros y la Provincia de
Esmeraldas. En junio de 1958 se constituyd la nueva empresa aérea
denominada Linea Internacional Aérea LIA, en donde el Capitan Everett E.
Jones contaba con el 20 % de las acciones. Sorpresivamente, LIA fue
designada como aerolinea de bandera y también podria explotar los

servicios internacionales desde el Ecuador.

El Capitan Luis Ortega Jaramillo presentdé como tesis de grado para
ascender a Mayor el estudio el estudio para crear una linea aérea militar. El
Teniente Coronel Guillermo Freile Posso, Comandante General de la
Fuerza Aérea Ecuatoriana autorizé y delego el proyecto al Alto Mando para
organizar una empresa estatal de transporte aéreo, como una entidad del
sector publico y adscrita a la Fuerza Aérea Ecuatoriana, con autonomia
administrativa y financiera. EI mismo Coronel Freile Posso, ya como
miembro de la Junta Militar de Gobierno apoyo el proyecto y fue asi como

el 17 de diciembre de 1962 se cre6 mediante decreto una division de
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transporte de la Fuerza Aérea Ecuatoriana, la que se denomind como
Transporte Aéreo Militar Ecuatoriano TAME. (AeroMundo, 2014)

4.1.1.5 Aerolinea Tame E.P

La linea aérea Tame E.P es la principal empresa de transporte aéreo y al
ser una empresa publica se rige a normativas estandarizadas, actualmente
cuenta con flota aérea selecta y personal capacitado al servicio del usuario.
(TAME E.P, 2018)

Certificaciones
TAME EP linea aérea del Ecuador cuenta con las siguientes certificaciones:

Ah obtenido la renovacién de la certificacion IOSA entregada por la IATA

(International Air Transport Association) hasta marzo del 2019.

La certificacion IOSA en IATA certifica a TAME como operadores con un
nivel alto de Seguridad Operacional, permitiendo asi, las operaciones en

los mas exigentes aeropuertos del Mundo.

De la misma manera y una vez cumplidos los procesos pertinentes con los
organismos auditores, han ratificado por un nuevo periodo las
certificaciones de Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud Ocupacional con
Bureau Veritas evidenciando asi el compromiso con la responsabilidad

social empresarial en los ambitos indicados.

Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2008 ante Bureau Veritas con

vigencia hasta noviembre de 2018.

Sistema de Gestion Ambiental ISO 14001:2004 ante Bureau Veritas con
vigencia hasta noviembre de 2018. Certificado Operador IOSA ante la IATA

con vigencia hasta marzo de 2019.
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Certificado de Operador Aéreo AOC ante la Direccion General de Aviacion
Civil del Ecuador con vigencia indefinida. (TAME E.P, 2018)

4.1.1.6 Fuerza Aérea Ecuatoriana (FAE)

La Fuerza Aérea Ecuatoriana a través de los afios no ha dejado de hacer
historia, cada una de sus hazafias son motivo de orgullo y satisfaccion para

quienes tienen el alto honor de pertenecer a sus filas.

Fundada el 27 de octubre de 1920 durante el gobierno del Dr. José Luis
Tamayo, realiza el primer decreto sobre la actividad aeronautica y la
primera escuela militar de aviacion, dando paso asi al nacimiento de la
Fuerza Aérea Ecuatoriana. (FAE, 2018)

4.1.1.7 Direccién General de Aviacién Civil (DGAC)

La DGAC tiene como fin ser una institucion lider, innovadora, facilitadora y
altamente tecnificada que proporcione servicios aeronauticos y
aeroportuarios de calidad para el desarrollo sostenible del transporte aéreo
del pais. Cuya mision es planificar, regular, controlar y administrar la
actividad aeronautica y aeroportuaria, garantizando la seguridad en las
operaciones aéreas minimizando los impactos sobre el medio ambiente.
(DAC, Direccion General De Aviacion Civil, 2018)

4.1.1.8 Certificacion de transporte aéreo comercial Aérea (AOC)

Certificado por el que se autoriza a un explotador a realizar determinadas

operaciones de transporte aéreo comercial.

Este Reglamento se aplica a las operaciones de transporte aéreo comercial
internacional de pasajeros, carga y correo por explotadores de servicios
aéreos cuyo AOC () ha sido expedido y es controlado por una AACE
(Autoridad de Aviacion Civil) (DAC, Direccion General De Aviacion Civil,
2018)
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4.1.2 Normas de la organizacion internacional de normalizacion (ISO)

° Definiciones

ISO es una organizacion internacional independiente, no gubernamental,

con una membresia de 162 organismos nacionales de normalizacion .

A través de sus miembros, relne a expertos para compartir conocimientos
y desarrollar estandares internacionales voluntarios, basados en el
consenso y relevantes para el mercado, que apoyan la innovacion y brindan
soluciones a los desafios globales. Debido a que “Organizacion
Internacional para la Estandarizacion” tendria diferentes acronimos en
diferentes idiomas (IOS en inglés, OIN en francés para Organizacion
Internacional de Normalizacion), nuestros fundadores decidieron darle la
forma abreviada 1SO. ISO se deriva del griego isos, que significa
igual. Cualquiera que sea el pais, cualquiera que sea el idioma, siempre
sera I1SO. (ISO, 2015)

° Clasificacion de las Normas ISO

Un Sistema de Gestion de Calidad o también conocido como SGC, es una
herramienta perfecta para aquellas organizaciones que desean que sus
productos y servicios cumplan con los maximos estandares de calidad y asi

lograr y mantener la satisfaccion de sus clientes.

Los Sistemas de Gestion de la Calidad se basan en la familia, actualmente
la familia de normas de la serie ISO 9000 esta compuesta por:

o ISO 9000 “Sistemas de gestion de la calidad. Principios vy

vocabulario” contiene los fundamentos de los SGC, términos vy

definiciones.
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o ISO 9001 “Sistemas de gestidn de la calidad. Requisitos”: incluye los
requisitos en los que se debe basar y cumplir un Sistema de Gestion de
Calidad.

o ISO 9004 “Gestidon para el éxito sostenido de una organizacion.
Enfoque de gestion de la calidad”: comprende las directrices para mejorar
el desempefio de una organizacién y garantizar el éxito sostenido.

(ISOTools, Plataforma Tecnologica para la gestion de la experiencia, 2018)

° Norma I1SO 9001:2008

El estandar 1SO 9001:2008 fue instaurado y sera reconocido y puede ser
auditado hasta el final del periodo de transicion de tres afios para la
ISO9001:2015 (para setiembre de 2018). Todas las organizaciones deben
hacer la transicién para el nuevo estandar dentro del plazo, después de ese
periodo los certificados de la 1ISO9001:2008 no seran mas validos. (ISO,
2015)

. Norma I1SO 9001:2015

La Organizaciéon Internacional de Normalizacion (ISO) publicd una gran
revision de su norma ISO 9001. Esta norma es reconocida
internacionalmente y define los principios para los sistemas de gestion de

calidad.

La revision fue presentada en setiembre de 2015. Incluye una serie de
cambios importantes para organizaciones que ya poseen certificacién ISO
9001, bien como para aquellas que buscan desarrollar e implementar un
sistema de gestion de calidad. La ISO 9001:2015 no exige un manual de
calidad. Pero cada organizacion debe considerar el beneficio que el mismo

trae para la organizacion. (ISO, 2015)

18



4.1.3 Modelo SERVQUAL

SERVQUAL es un método de calificacion y medicion de servicios que a
través de un cuestionario con preguntas estandarizadas para la Medicion
de la Calidad, realizan y califican con esta herramienta desarrollada por
Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry desarrollado en los
Estados Unidos con el auspicio del Marketing Science Institute y validado
a América Latina por Michelsen Consulting con el apoyo del nuevo Instituto
Latinoamericano de Calidad en los Servicios. El Estudio de Validacion
concluy6 en Junio de 1992. (Sirebrenik, 2003)

El modelo Servqual se publicé por primera vez en el afio 1988, y ha

experimentado numerosas mejoras y revisiones desde entonces.

El modelo Servqual es una técnica de investigacion comercial, que permite
realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de
los clientes, y como ellos aprecian el servicio, a su vez permite analizar
aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite conocer

factores incontrolables e impredecibles de los clientes.

El Servqual proporciona informacion detallada sobre; opiniones del cliente
sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los
clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con
respecto a la expectativa y percepcion de los clientes. También éste modelo
es un instrumento de mejora y comparacion con otras organizaciones.
(Nishizawa, 2014)

Ya que es una modelo de encuestar utilizada para acceder a informacién
basada en una serie de lineamientos correctamente estructurados, se
permite analizar los puntos de vista de los usuarios y asi luego de analizar
las respuestas se puede poner en marcha un plan de mejoramiento en

gestion de calidad de servicios.
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4.1.4 Modelo SERVPERF

SERVPERF debe su nombre a la exclusiva atencién que presta a la
valoracion del desempefio (SERV- Service, PERF- performance) para la
medida de la calidad de servicio. Se compone de los mismos items y
dimensiones que el SERVQUAL, la tnica diferencia es que elimina la parte

gue hace referencia a las expectativas de los clientes.

El modelo SERVPERF fue propuesto por Cronin y Taylor quienes, mediante
estudios empiricos realizados en distintas organizaciones de servicios,
llegaron a la conclusién de que el modelo SERVQUAL de de Calidad de
Servicio, de Zeithaml, Parasuraman y Berry no es el mas adecuado para
evaluar la Calidad del Servicio. (AITECO, 2009)

El instrumento Servperf propone una medicion que elimina la parte de
referencias de expectativas de los clientes, pues es un concepto complejo
porque demarca la posibilidad de algo en un futuro y, si bien una medicion
acerca de servicios es aproximada por su caracter de intangibilidad, seria
mas intangible haciendo medicion de futuros, como lo es la expectativa
(posibilidad o esperanza de algo). Para ello se identifican las caracteristicas
de los servicios y por qué son dificiles de medir, se contrastaran los
resultados esperados de una auditoria con la ISQC 1 Control de Calidad en

las Auditorias.

El Servqual, el cual se aplica a través de dos encuestas compuestas de 22
preguntas cada una, con el fin de medir percepciones y expectativas; el
segundo Servperf, no tiene en cuenta el concepto de expectativa,
reduciendo la cantidad de preguntas a la mitad, este modelo se considera
el adecuado porque maneja la percepcion como una aproximacion a la
satisfaccion del cliente. Se abordan estos instrumentos desde las
exigencias o requisitos que presentan la ISQC 1 Norma Internacional de
Control de Calidad, mostrando que los aspectos claves dentro de la

prestacion de este tipo de servicios. (Angie Ramirez Carvajal, 2017)
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SERVPERF utiliza las mismas categorias para evaluar la calidad del

servicio:

o Elementos Tangibles.

. Fiabilidad

o Capacidad de Respuesta.

o Seguridad

. Empatia.

Ventajas del SERVPERF

Son varias las ventajas del modelo. Entre ellas:

En primer lugar, requiere menos tiempo para la administracion del
cuestionario. Solo se pregunta una vez por cada item o caracteristica del

servicio.

Las medidas de valoracién predicen mejor la satisfaccion que las medidas

de la diferencia.

El trabajo de interpretacion y el analisis correspondiente es mas facil de

llevar a cabo.

De otro lado, con este modelo no se pierde informacién. La incorporacion
de una pregunta sobre satisfaccion general con el servicio permite analizar
la contribucion de los restantes item al nivel de satisfaccion global
alcanzado. (AITECO, 2009)

415 Escalade Likert

La Escala de Likert es un sistema de medicidn que se aplica a las encuestas
con el objeto de analizar opiniones o medir posiciones en base a formatos
de pregunta que incluyen una variedad de respuestas fijas, normalmente

cinco o siete, entre las que el encuestado debera elegir.
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El uso de la Escala de Likert es una opcidon muy ventajosa porque los
resultados se podran observar de manera gréfica y de forma bastante

rapida, lo que ayudara en la agilidad del proceso de toma de decisiones.

A la vista de las respuestas escogidas por el individuo se podra constatar
su afinidad o disconformidad con una serie de cuestiones, ya que las
opciones de respuesta siempre estaran planteadas desde el “totalmente de

acuerdo” hasta el “totalmente en desacuerdo”

Escala de Likert 7 niveles:

Conocer la variable a medir. Teniendo en cuenta los objetivos que se
persiguen con la investigacion, en este caso mejorar la cadena de

suministros para aumentar su rendimiento.

Elaborar items relacionados con la variable que se quiere medir.

Facilitar la escala a unos determinados sujetos que seran quienes juzguen

las variables.

Asignar la puntuacion a cada item.

Asignar la puntuacion de cada sujeto encuestado.

Llevar a cabo el andlisis de los items.

Construir una escala final.

Analizar los datos obtenidos. (Business school, 2019)
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4.1.6 Servicio

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola define al servicio como
la organizacion y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer

necesidades del publico o de alguna entidad oficial o privada

El servicio en el entorno empresarial es ofrecido por las industrias cuyo

producto es intangible (Zemke, 2002)

Berry, Bennet & Brown (1989) definieron al servicio como proceso,

realizaciones y lo define en cuatro caracteristicas:

Intangibilidad: Porque no se puede probar, oler, tocar o ver.

Heterogeneidad: Los servicios no se pueden estandarizar.

Inseparabilidad de produccion y consumo: Menciona que por lo general

todo servicio se consume cuando este se esta realizando. (Deza, 2016)

4.1.7 Servicio de Calidad Turistica

El servicio se basa en satisfacer necesidades de otras personas brindando
experiencias Unicas a través de la atencion a los visitantes y turistas que
llegan a un nuevo destino, permitiéndoles vivir y conocer experiencias que
motiven a regresar o recomendar un lugar turistico u establecimiento
turistico en donde fue atendido. (GESTION Y DESARROLO DEL
TURISMO REGIONAL, 2002)

4.1.8 Servicio Turistico

Conjunto de actividades perfectamente diferenciadas entre si, pero
intimamente relacionadas, que funcionan en forma armonica y coordinada

con el objeto de responder a las exigencias de servicio planteadas por la
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composicién  socioecondmica de una determinada  corriente

turistica. (Ramirez, 2012)

Segun Miguel Angel en su obra "Conceptualizacién, origen y evolucion del
turismo"(2002) nos comenta que el servicio o los servicios Turisticos Son
aquellos que se ofrecen en forma gratuita al turista por el simple hecho de
serlo, y los proporciona tanto el sector publico como el sector privado, y en

algunos casos en forma conjunta. (Ramirez, 2012)

4.1.9 Caracteristicas del Servicio

Hay varios factores y variables a tener en cuenta al momento de brindar un
servicio de calidad, con dichas consideraciones especificas se lograra

establecer una relacion servicial.

o El servicio se produce en el momento en que se ofrece; es
instantaneo.
o El servicio no se inspecciona ni se guarda en el almacén. Se entrega

donde esté el cliente, por personas que estan muy cerca del cliente.

o El servicio no puede demostrarse, ni darse a probar al cliente.

o El servicio es intangible, de tal manera que su valor, depende de la
experiencia propia de cada cliente.

o La experiencia del cliente cuando recibe un servicio, es de su
exclusiva propiedad; por lo tanto, no es posible venderla o pasarla a otra
persona.

o En el servicio, el cliente ademas de ser juez de calidad, es el mas

importante multiplicador ya sea positivo 0 negativo.

o Si no se ofrece con calidad, no se puede recoger, no se puede
repetir.
o El nivel de calidad, contrario al de los productos, se mide después

de haberlo ofrecido.
. Sucede entre personas; por eso entre mas personas intervengan es

mas dificil que resulte bien.
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o Tiene un ciclo de desarrollo formado por los diferentes “actos” de
guienes participan en la prestacion del servicio e inicia en el primer contacto

y termina cuando el cliente regresa. (Zemke, 2002)

4.1.10 Evaluacién del servicio

Para realizar la medicion de la calidad del servicio, el modelo con mayor
difusion es el denominado Modelo SERVQUAL de Parusaraman, Zeithaml,
y Berry (1985,1988) en el que se define la calidad del servicio como una
funcion de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre
el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio
efectivamente prestado por la empresa. De esta forma el cliente valorara
negativamente o positivamente la calidad de un servicio en el que las
percepciones que ha obtenido sean inferiores o superiores a las
expectativas que tenia. El cuestionario SERVQUAL se realizo en base a 22
items relacionados con los aspectos anteriormente relacionados:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, y

empatia. (Gutiérrez & Martin, s.f.)

La evaluacion de los servicios esta predeterminada de manera especifica
dependiendo el aérea al que sera aplicado, siendo asi que para los deméas
establecimientos prestadores de servicios se aplicara un distinto método de
medicion de la calidad, el mas acertado para el entorno turistico quizé es el
SERVQUAL.

4.1.11 Calidad

Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que
se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades y expectativas

del cliente, y cumplir con las especificaciones con la que fue disefiado.

El concepto técnico de calidad representa mas bien una forma de hacer las

cosas en las que, fundamentalmente, predominan la preocupaciéon por
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satisfacer al cliente y por mejorar, dia a dia, procesos y resultados.

(Ministerio de Fomento, Puertos del estado, 2018)

La calidad viene determinada por lo que el consumidor desea. En este
contexto la calidad se define como “lo que mejor se ajusta al uso que se
pretende dar con el producto o servicio”. En esta relacion entre el proposito
del producto o servicio y su calidad, la debilidad reside en que diferentes
personas o grupos sociales pueden tener diferentes deseos y necesidades

y, por tanto, distintos estandares de calidad. (Coello, 2018)

4.1.12 Calidad Turistica

De acuerdo con la Organizacion Mundial de Turismo “la calidad total es la
apuesta mas segura para lograr la competitividad. Es decir, las
organizaciones turisticas deben garantizar a los clientes que son capaces
de responder a sus necesidades, deseos y expectativas, mejor que los
competidores. Su objetivo es claro: satisfacer a los clientes en todos los
ambitos, logrando de esta manera beneficios mutuos para visitantes,

empresas y residentes.

La calidad del turismo es una amalgama de servicios, instalaciones y
organizaciones. Por tanto, puede hacerse desde una perspectiva individual
ya sea calidad del entorno, calidad de un hotel, entre otras, o desde una
perspectiva general, calidad del transporte, calidad del destino turistico.
(GESTION Y DESARROLO DEL TURISMO REGIONAL, 2002)

4.1.13 Cliente

Un cliente es quien accede a un producto o servicio por medio de una
transaccion financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien compra es el
comprador y quien consume es el consumidor. Normalmente, cliente,

comprador y consumidor son la misma persona. (Coello, 2018)
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Segun el diccionario de Marketing, de Cultura S.A., “cliente es la persona y
organizaciéon que realiza una compra. Puede estar comprando en su
nombre y disfrutar personalmente del bien adquirido o comprar para otro,
como el caso servicio al cliente de los articulos infantiles. Es la parte de la

poblacion mas importante de la compania”.

4.1.13.1 Atencién al Cliente

Gaither (1983) considero el servicio al cliente como todas las actividades
que unen a una organizacion con sus clientes, esto enfatiza en que el
servicio el cliente es una conexion entre el cliente o empresa creando un
vinculo para la satisfaccion de este mismo, pero a su vez buscando
optimizar la produccion de la empresa. Siendo esta actividad la mas
principal en la busqueda del éxito o también en muchos casos el fracaso
de estas mismas, pero por antecedentes las empresas que estan

orientadas hacia el cliente tienen mas probabilidad de éxito.

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia de la imagen y la

reputacion del mismo (Morales & Vargas, 2010)

La atencion al cliente es sinénimo de atencién ya que a través de ofrecer
cumplir con un requerimiento solicitado de la manera adecuada se puede
lograr la satisfaccion del cliente, garantizando asi que el mismo regrese y

recomiende el establecimiento en donde fue atendido.

4.1.13.2 Satisfaccion al cliente

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccién del cliente" es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por
ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a
cada cliente ha traspasado las fronteras del departamento de
mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de

todas las areas funcionales de las empresas exitosas. (Thompson, 2018)
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El término satisfaccion, etimol6gicamente proviene del latin, y significa
“bastante (satis) hacer (facere)” (Oliver, 1997) citado en (Moliner, 2003); es
decir, que esta relacionado con un sentimiento de “estar saciado”. Esta
procedencia indica que la satisfaccion implica un cumplimiento o una
superacion de los efectos deseados por el cliente. En cambio, para otras
fuentes, esta palabra significa “liberacion de una incertidumbre”. Sin
embargo, los términos “adecuado”, “conformidad”, “placer” o “saciedad” se
emplean mas habitualmente para referirse al concepto de satisfaccion.

(Fernandez & Ayaviri, 2016)

4.1.13.3 Niveles de satisfacciéon al cliente

Una vez realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio, los

clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

e Insatisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

e Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente.

e Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede

a las expectativas del cliente. (Fernandez & Ayaviri, 2016)

4.1.13.4 Tipos de clientes

La segmentacion y clasificacion del cliente se da en base a varios aspectos

y variables, principalmente toda empresa cuenta con dos tipos:

e Clientes Actuales: Son aquellos (personas, empresas u
organizaciones) que le hacen compras a la empresa de forma
periddica o que lo hicieron en una fecha reciente.

e Clientes Potenciales: Son aquellos (personas, empresas u
organizaciones) que no le realizan compras a la empresa en la

actualidad pero que son visualizados como posibles clientes en el
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futuro porque tienen la disposicién necesaria, el poder de compra y

la autoridad para comprar. (Fernandez & Ayaviri, 2016)

A partir de ahi el nivel de clasificacion se segmenta aun mas, segun la
frecuencia, el volumen de compra o de consumo, el nivel de satisfaccion,

influyentes con el medio, entre otros.

41.13.5 Medicién de Calidad del servicio al cliente

Para tener una nocion clara de las necesidades del cliente es necesario
partir de tres nociones basicas de atencion al cliente con respecto a la
calidad del servicio que espera recibir, y estas son: la percepcion, las

actitudes y las expectativas.

Parasuraman define a las dimensiones de la calidad de servicio como
aquellos atributos o criterios usados por los consumidores para evaluar la
calidad de servicio. Estas dimensiones se obtienen mediante la recoleccién
y analisis de las respuestas de varias muestras de individuos respecto a la

diferencia entre sus percepciones y expectativas. (Contreras, 2014)

4.1.14 Actividad Aeroportuaria

Partiendo del concepto que transporte aéreo es una actividad destinada a
trasladar personas o bienes muebles mediante la utilizacibn de una
aeronave, por via aérea de un destino a otro, usando un aeropuerto,
conforme lo estima la mayoria de la doctrina especializada sobre el

particular.

De acuerdo a datos de la OACI, sabemos que actualmente surcan los cielos
del mundo simultaneamente 12,000 aeronaves jet, con 15 millones de
salidas, y un movimiento de 1.5 mil millones de pasajeros transportados por
afo y existen mas de 1,200 aerolineas regulares en el planeta. En los
primeros 55 afios de vida de la OACI, la tasa promedio de crecimiento del
transporte aéreo fue de aproximadamente un 11%. (OACI, 2011)
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4.1.14.1 Manual de aeropuerto

El Manual de Aeropuerto contempla las siguientes funciones:

o Contener toda la informacién pertinente relativa al emplazamiento,
instalaciones, servicios, sistemas y equipo, procedimientos operacionales,
organizacién y administracion del aerédromo incluyendo el sistema de
gestion de la seguridad operacional.

o Demostrar que se ajusta a los Reglamentos Aeronauticos, o las
alternativas de mitigacion con el fin de prevenir las afectaciones adversas
a la seguridad de operacion de las aeronaves.

o Servir de guia de referencia béasica para las inspecciones
aeronauticas que debera realizar la maxima autoridad aeroportuaria en el
ambito de la certificacion, y cuya finalidad es la auditoria del cumplimiento
de los procesos que el explotador certificado debe desarrollar y ejecutar
para el cumplimiento del manual y, en particular, el funcionamiento de su
sistema de gestibn de seguridad operacional, necesario para el
otorgamiento del certificado de aeropuerto.

o Que el aer6dromo esta adecuado para las operaciones de las

aeronaves propuestas. (OACI, 2011)

4.1.14.2 Transporte aéreo

El transporte aéreo es la actividad destinada a trasladar personas o bienes
muebles mediante la utilizacion de una aeronave, por via aérea, de una
ciudad (o punto) a otra, usando para el efecto un aerédromo o aeropuerto,
conforme lo estima la mayoria de la doctrina especializada sobre el
particular.

Respecto al concepto del transporte aéreo existen variadas posiciones, que
se diferencian so6lo en matices, siendo mas completa la definicion elaborada
por el profesor espafiol Tapia Salinas quien sefiala que el transporte aéreo
es la serie o sucesiéon de actos que tienden al traslado de una persona o

cosa por la via aérea y utilizando una aeronave (Ramirez & H, 2011)
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En efecto, el transporte aéreo resulta ser una actividad compleja (actos
continuos de diversa indole netamente del campo como también en el area
técnica, juridica, politica, administrativa, econdémica, que tiene una

tendencia a seguir creciendo y facilitando la vida de muchos viajeros.

4.1.14.3 Aeronave

Toda maquina que puede sustentarse en la atmosfera por reacciones del
aire que no sean las reacciones del mismo contra la superficie de la tierra.
(DGAC, 2010)

Una aeronave al ser el medio de transporte y el actor principal del medio
aeronautico, debe ser mantenida de manera estrictamente autorizada y con

el personal a disposicion correspondiente que conozca sobre la aeronave.

4.1.14.4 Aeronavegabilidad

Aptitud técnica y legal que deberd tener una aeronave para volar en

condiciones de operacién segura, de tal manera que:

e Cumpla con su Certificado Tipo.

¢ Que exista la seguridad o integridad fisica, incluyendo sus partes,
componentes y subsistemas, su capacidad de ejecucién y sus
caracteristicas de empleo.

e Que la aeronave lleve una operaciéon efectiva en cuanto al uso
(corrosion, rotura, pérdida de fluidos, etc.), hasta su préximo

mantenimiento.

4.1.14.5 Aerolinea (Operador Aereo)

Las Lineas aéreas, o aerolineas, son aquellas organizaciones que se
dedican al transporte de pasajeros o carga por avion. (Professional Air,
2018)
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Las aerolineas son aquellos transportistas aéreos que se dedican al
traslado de pasajeros o carga, y, en algunos casos, animales, por avion.
Las aerolineas se dedican a transportar pasajeros y carga de forma regular,
mientras que también hay otras empresas que transportan a sus clientes o
grupos de clientes. (ROEL, 2015)

Evidentemente las Aerolineas juegan un papel fundamental en el mundo
de la aviacidbn ya que son quienes, con su estructura organizacional,
brindan el servicio de transporte aéreo a través de toda la flota de

aeronaves con las que cuente y disponga para realizar los viajes.

4.1.14.6 Clasificacion de aerolineas

En general, las aerolineas se pueden clasificar en diferentes tipos segun el

tamano de la red de rutas que operan y sus frecuencias:

Aerolineas regionales: Operan aviones de capacidad media y baja, en
rutas cortas o con baja demanda, o con frecuencias altas. Generalmente

sélo realizan vuelos domésticos y rara vez internacionales.

Aerolineas de red: Operan una flota amplia con muchos tipos de aviones
de muy diversos tamafnos, desde pequefios aviones regionales hasta
jumbos para vuelos transcontinentales. Se caracterizan por tener una red
gue combina vuelos de larga distancia con vuelos de media y corta
distancia, segun el modelo de centros de distribucion o hubs. La mayor

parte de las aerolineas de bandera y tradicionales se incluyen en este tipo.

Aerolineas de gran escala: Son aerolineas que se dedican principalmente
a realizar vuelos de larga duracion o gran densidad entre los principales
aeropuertos internacionales del mundo. Sus flotas se caracterizan por

poseer aeronaves de gran capacidad. (ROEL, 2015)

Es un tema complejo clasificar a las aerolineas en un grupo concreto, ya

que segun su evolucién podrian pertenecer a varios. Muchas aerolineas de
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gran escala o de red otorgan su marca en franquicia a aerolineas regionales
para que cubran su red de vuelos domésticos, especialmente con aviones

de menos de 100 plazas de capacidad.

4.1.14.7 Aerédromo

Area definida de tierra o de agua (que incluye todas sus edificaciones,
instalaciones y equipos) destinadas total o parcialmente a la llegada, salida

y movimientos de aeronaves en superficie. (DGAC, 2010)

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

superficie. (DAC, Direccion General de Aviacion Civil , 2014)

4.1.14.8 Aeropuerto

Rodriguez Jurado entiende por infraestructura “el conjunto de instalaciones
y servicios que desde superficie sirven las necesidades de la actividad
aeronautica, posibilitando la partida y la llegada de aeronaves; controlando

y aumentando la seguridad en los vuelos”. (DGAC, 2010)

El jurista argentino Juan Lena Paz, Rodriguez Jurado dice: “es pues, el de
infraestructura, un concepto complejo y genérico que no se refiere a una
sola cosa u objeto, sino a un conjunto de ellas, que no constituyen en si el
factor primordial o principal de la actividad aeronautica, sino un medio

auxiliar, aunque practicamente insustituible en la aviacion moderna”.

4.1.14.9 Aeropuerto Nacional

Todo aeropuerto designado por la Autoridad Aeronautica como puerto de
entrada o salida para el trafico aéreo de caracter doméstico o nacional,
donde se llevan a cabo los tramites de, llegada y partida de aeronaves de

pasajeros que se trasladan unicamente a la interna del pais. (DGAC, 2010)
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4.1.14.10  Aeropuerto Internacional

Todo aeropuerto designado por la Autoridad Aeronautica como puerto de
entrada o salida para el trafico aéreo internacional, donde se llevan a cabo
los tramites de aduanas, inmigracion, sanidad publica, reglamentacion

veterinaria y fitosanitaria y procedimientos similares. (DGAC, 2010)

41.14.11 Infraestructura aeronautica

La actividad aeronautica que normalmente se desenvuelve en el espacio
aéreo, requiere de una organizacion terrestre puesta a su servicio que se
denomina infraestructura. Ello en razén de que la navegacion aérea se
encuentra condicionada por dos factores basicos para su

desenvolvimiento: la aeronave y el lugar donde ésta aterriza.

La infraestructura es basicamente el conjunto de instalaciones y servicios
ubicados en la superficie terrestre que hacen posible la navegacion aérea
en razonables condiciones de seguridad, regularidad y eficiencia. Es un
mecanismo sumamente complejo en razén de que no se integra con
objetos de una uUnica especie, sino que comprende diversos tipos de

instalaciones y servicios. (Ramirez & H, 2011)

4.1.15 Calidad de servicio en aeropuerto

Es por lo general comun pensar que el cliente de un aeropuerto son los
pasajeros. Sin embargo, esto no es del todo cierto, pues sin lugar a dudas
el cliente directo del gestor aeroportuario son las compafias aéreas,
quienes pagan las tasas aeroportuarias por hacer uso de la infraestructura
y los servicios que el aeropuerto pone a su disposicion. Los pasajeros son
los clientes de las compafiias aéreas y ni siquiera acudirian al aeropuerto
si no fuera para recibir un servicio por parte de estas. Es obvio que los
pasajeros requieren realizar ciertos trdmites relacionados con el vuelo en
el aeropuerto, donde reciben una serie de servicios directamente del gestor

aeroportuario. Por tanto, los pasajeros son considerados indirectamente
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clientes del aeropuerto, teniendo en cuenta cdmo ha evolucionado el sector

de la infraestructura del transporte aéreo.

Se debe tener muy presente que los principales motivos de satisfaccion o
insatisfaccion de los pasajeros en aeropuerto, estan relacionados con el
contrato de transporte mas que con el servicio que reciben por parte del
gestor aeroportuario. (ITAEREA, 2018)

La satisfaccion esta intimamente ligada con la percepcion del cliente y esta,
a su vez, depende de las expectativas que este tuviera previamente a
recibir un servicio. La satisfaccién es una medida de cémo los productos
suministrados y los servicios prestados por una empresa, en nuestro caso,
el gestor del aeropuerto, cumplen o superan las expectativas del cliente

(pasajero y aerolinea).

Medir la satisfaccion de los clientes en aeropuerto permite a los operadores
aéreos conocer sus propias fortalezas y debilidades, sobre las cuales podra
trazar las estrategias que le resulten mas convenientes para mejorar el
grado de satisfaccion. La medicion de la satisfaccion de los clientes se logra
principalmente mediante encuestas, examinando el entorno externo al
aeropuerto. (ITAEREA, 2018)

El nivel de servicio lo selecciona el Titular o Gestor en la fase de
planificacion y disefio del aeropuerto, de acuerdo con los estandares del
IATA Airport Development Reference Manual. Dichos estandares abarcan

cuatro niveles: over-design, optimum, sub-optimum, y under-provided.

Dado que la satisfaccién es subjetiva, debemos introducir una medida
objetiva de seguimiento y control de la calidad del servicio, lo cual se logra
a través de indicadores, que son parametros que evaltan la eficiencia de

los procesos operativos y los servicios asociados a dichos procesos.
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Uno de los objetivos esenciales de todo aeropuerto deberia ser ofrecer un
elevado nivel de calidad del servicio a sus clientes, por lo que la mejora del
servicio es el mejor incentivo que se puede establecer. No obstante, es
recomendable adoptar un sistema de incentivos basado en bonificaciones
y penalizaciones en la prestacion de los procesos operativos y sus servicios
asociados. (ITAEREA, 2018)

41.151 Auditorias de aerolineas SKYTRAX

La Auditoria de Aerolineas lleva funcionando los Ultimos 26 afios vy
constituye el principal programa de mejora de la calidad de los productos y

servicios para el sector aéreo internacional.

La Auditoria evalta el rendimiento de calidad de los productos y servicios
en contacto directo con el cliente. El analisis del rendimiento y los servicios
de asesoramiento para la mejora de la Calidad proporcionan beneficios

reales a las aerolineas.

La experiencia adquirida y conocimientos especializados permiten a
skytrax identificar y asesorar a cada aerolinea con la que trabaja sobre
areas de mejora de calidad potenciales o requeridas, junto con la
implementacion de procesos de cambio para asegurar que los cambios
sucedan. Trabajan para mejorar la calidad mediante el desarrollo de

proyectos de mejora transformacional. (Skytrax, 2019)

4.1.16 Alfabeto fonético mundial

Se utiliza para transmitir por via oral cualquier tipo de informacion, pero
principalmente cuando se trata nimeros o términos en los que es vital su
correcta escritura y entendimiento, a pesar de ambigtiedades o dificultades

idiomaticas.
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Cuadro 1. Alfabeto Fonético Mundial

ALFABETO FONETICO MUNDIAL

A Alfa N November
B Bravo (0] Oscar
C Charlie P Papa
D Delta Q Quebec
E Eco R Romeo
F Foxtrot S Sierra
G Golf T Tango
H Hotel U Unidn
| India Vv Victor
J Juliet w Whisky
K Kilo X X-ray
L Lima Y Yankee
Y Mike Z Zulu

Fuente: Diccionario Técnico IATA
Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

La Organizacion de Aviacion Civil a nivel mundial establece un glosario de
términos aeronauticos que permitan definir el amplio, extenso y complicado

entorno facilitando la comprension de cédigos globales utilizados.

En la presente investigacion, este glosario de términos es de gran
importancia al momento de comprender la matriz de diagndstico situacional

del aeropuerto Ciudad de Catamayo. Ver anexo 3

4.1.17 Glosario de términos aeronauticos OACI

Cuadro 2. Glosario de terminos aeronauticos

Fuente: Diccionario Técnico IATA

Abreviatura| Definicién |Abreviatura Definicién
A
Direccion [Cuando se usa esta abreviatura

A Ambar ADS* para pedir una repeticién, el signo de

interrogacion (IMI) precede a la abrevia-

AAA (0 AAB, AAC, . . . etc., en orden) Mensaje tura; por ejemplo, IMI ADS] (para utilizar
meteorolégico enmendado (designador de tipo de en AFS como sefial de procedimiento)
mensaje) ADS-Bf \Vigilancia dependiente automéatica —

AIA Aire a aire radiodifusion

IAAD Desviacion respecto a la altitud asignada ADS-Ct \Vigilancia dependiente automatica — contrato

AAIM IComprobacion auténoma de la integridad de IADSU Dependencia de vigilancia automatica
la aeronave IADVS Servicio de asesoramiento

AAL Por encima del nivel del aer6dromo IADZ IAvise

IABI Informacion anticipada sobre limite AES Estacion terrena de aeronave

Elaboraciéon: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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ABM Al través AFIL Plan de vuelo presentado desde el aire
ABN ABT  |Faro de aer6dromo Alrededor de AFIS Servicio de informacién de vuelo de aerédromo
ABV ... Por encima de . . . AFM Si o conforme o afirmativo o correcto
IAC IAltocumulus AFS Servicio fijo aeronautico
IACARStT (debe pronunciarse “EI-CARS”) Sistema AFT ... Después de . . . (hora o lugar)
de direccionamiento e informe para AFTN Red de telecomunicaciones fijas aeronauticas
comunicaciones de aeronaves Sistema anticolision| |Aire a tierra
A/IG AGA ) i
IACAST de a bordo IAer6dromos, rutas aéreas y ayudas terrestres
IACCt Centro de control de area o control de AGL Sobre el nivel del suelo
lArea Otra vez
AGN AIC . . . .
IACCID Notificacion de un accidente de Circular de informacion aerondutica
Comunicaciones de datos entre instalaciones|
Aviacion AIDC
de
. lservicios de transito aéreo Publicacion de
IACFT ACK |Aeronave Acuse de recibo i . .
AIP informacion aeronautica
ACL Emplazamiento para la verificacion de AIRAC Reglamentacion y control de la informacion
IAltimetro o o
i L aeronautica Aeronatificacion
CAN NUumero de clasificacién de aeronaves AIREPt
IACP IAceptacion (designador de tipo IAIRMETt  [Informacion relativa a fenémenos
de mensaje) meteorolégicos en ruta que puedan afectar |a
ACPT IAcepto o aceptado iseguridad de las operaciones de aeronaves
ACT IActivo o activado o actividad a baja altura
IAD IAerédromo AIS Servicio de informacién aeronautica
ADA lArea con servicio de asesoramiento ALA lArea de amaraje
ADC Plano de aerédromo IALERFAt |Fase de alerta
\ADDN IAdicion o adicional ALR |Alerta (designador de tipo de mensaje)
\ADF1 Equipo radiogoniométrico automatico ALRS Servicio de alerta
ADIZt (debe pronunciarse “EI-DIS”) Zona de ALS Sistema de iluminacién de aproximacion
] o IAltitud
identificacion de defensa aérea Adyacente ALT ALTN . .
IADJ |Alternativa o alternante (luz que cambia de
ADO Oficina de aer6dromo (especifiquese color)
dependencia) |Alternativa (aerédromo de)
= . ALTN AMA . . 3
ADR Ruta con servicio de asesoramiento |Altitud minima de area
B
IAzul .
B BLDG Edificio
Eficacia del frenado
BA BOMB Bombardeo
BCFG Niebla en bancos BR Neblina
BCST Radiodifusion BRG Marcacion
BDRY Limite BRKG Frenado
C
C Central CH Canal
CAT Categoria CHG Modificacion (designador de tipo de mensaje)
CD Candela CIT Cerca de o sobre, ciudades grandes
CND Coordinacién (designador de tipo de mensaje) CIV Civil
CF Cambie frecuenciaa. . . CK VErifique
e Confirme o confirmo (para utilizar en AFS oNL Cancelacion de plan de vuelo (designador de|
como sefial de procedimiento) tipo de mensaje)
Plan de vuelo actualizado (designador de tipo de| i iSi6
epL ‘ ( [¢] p CRM Modelo de riesgo de colision
mensaje)
cwy Zona libre de obstaculos cs Distintivo de llamadas
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Grupo fecha-hora

DTG
En disminucion (tendencia del RVR durante Umbral de pista desplazado Empeora 0|
D DTHR DTRT
empeorando
los 10 minutos previos) DTW Ruedas gemelas en tandem
D.. Zona peligrosa (seguida de la identificacion) DU Polvo
DA IAltitud de decision DUC Nubes densas en altitud
D-ATIST (debe pronunciarse “DI-ATIS”) Servicio DUPE# Este es un mensaje duplicado (para utilizar
automatico de informacién terminal por enlace de en AFS como sefial de procedimiento)
datos DUR Duracion
DCD Duplex de doble canal D-VOLMET [Enlace de datos VOLMET
DCKG IAtraque DVOR \VOR Doppler
DCP Punto de cruce de referencia DW Ruedas gemelas
DCPC Comunicaciones directas controlador-piloto DZ Llovizna
Simplex de doble canal
DCS DCT  |Directo (con relacion a los permisos del plan de vuelo
ly tipo de aproximacion
E
EHF Frecuencia extremadamente alta [30 000 a )
E Este o longitud este
300 000 MHz] . . »
) ) ) L EAT Hora prevista de aproximacion
ELBAtT Radiobaliza de emergencia para localizacién
Direccion este
de aeronaves EB EDA ; . ) .
|Area de elevacion diferencial
ELEV Elevacion EEE# Error (para utilizar en AFS como sefial de
) . procedimiento)
ELR Radio de accién sumamente grande . .
EET Duracion prevista
ELT ITransmisor de localizacién de emergencia EFC Prever nueva autorizacion
o (debe pronunciarse “I-FIS”) sistema electrénico
EM Emision EFIStT .
de instrumentos de vuelo
(debe pronunciarse “EG-NOS”)  Servicig
EMBD Inmersos en una capa (para indicar los EGNOSt europeo de complemento geoestacionario de|
navegacion
F
F Fijo(a) FCT Coeficiente de razonamiento
A Rumbo desde un punto de referencia hasta unalFDPS Sistema de procesamiento de datos de
altitud \vuelo
FAC Instalaciones y servicios FEB Febrero
) ) o IAlgunas nubes
FAF Punto de referencia de aproximacion final FEW
L | . . Niebla
FAL Facilitacion del transporte aéreo internacional FG
FAP Punto de aproximacion final FIC Centro de informacién de vuelo
FAS ITramo de aproximacion final FIRt Region de informacioén de vuelo
FATO lArea de aproximacion final y de despegue FIS Servicio de informacién de vuelo
FAX [Transmisién facsimil FISA Servicio automatico de informacion de vuelo
Ligera (utilizada para indicar la intensidad de los .
) . . o Nivel de vuelo
FBL fenébmenos meteoroldgicos, interferencia o informes(FL

Isobre estatica
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Campo de aviacion

FC [Tromba (tornado o tromba marina) FLD
FCST Prondstico FLG Destellos
FLR Luces de circunstancias FLT \Vuelo
Fluctuante o fluctuacion o fluctuado
FLTCK - FLUC
erificacién de vuelo
FLW Sigue o siguiendo FLY \Volar o volando
G
G erde GEN General
Continle pasando su trafico (para utilizar en AFS| .
GA L GEO Geografico o verdadero
como sefial de procedimiento)
G/IA [Tierra a aire GES Estacion terrena de tierra
G/AIG Tierra a aire y aire a tierra GLD Planeador
Navegacion aumentada por GPS y 6rbita
GAGAN geoestacionaria GLS Sistema de aterrizaje GBAS
GAMET Pronéstico de area para vuelos a baja altura GND Tierra
GARP Punto de referencia en azimut del GBAS GNDCK \Verificacion en tierra
H
. ., » Espera/en hipddromo hasta una terminacién
H lArea de alta presion o centro de alta presion HF
manual
H24 Servicio continuo de dia y de noche HJ Desde la salida hasta la puesta del sol
HA Espera/en hipédromo hasta una altitud HLDG Esperaa
Indicador de trayectoria de aproximacién paral Espera/en hipédromo hasta unaterminacion
HAPI helicopteros HM manual
HBN Faro de peligro HN Desde la puesta hasta la salida del sol
HDF Estacion radiogoniométrica de alta frecuencia
HDG Rumbo
HEL Helicoptero
HF Espera/en hipédromo hasta un punto de referencia
HGT IAltura o altura sobre
HLDG Desde la salida hasta la puesta del sol
|
IAC Carta de aproximacion por instrumentos ID Identificador o identificar
Punto de referencia de aproximacion
IAF Punto de referencia de aproximacion inicial IF intermedia
IAO Dentro y fuera de las nubes IFF Identificacién amigo/enemigo
IAP Procedimiento de aproximacion por instrumentos  [IGA Aviacion general internacional
IAR Interseccion de rutas aéreas M Radiobaliza interna
IAS \Velocidad indicada IMPR MEJORADO
IBN Faro de identificacion
ICE Engelamiento
N
NIL Nada o no tengo nada que transmitirle a|
N Ninguna tendencia marcada (del RVR durante usted
los 10 minutos previos) NE Nordeste
N Norte o latitud norte NGT Noche
NADP Procedimiento de salida para atenuacion NM Millas marinas
del ruido NNW Nornoroeste
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Centro nacional de sistemas AIS Atlantico
NASCt NAT .
septentrional
NAV Navegacion
NB Direccion norte
(6]
. . . . o obstacle clearance limit * limite vertical sobre|
Obj object * objeto, cosa, material, objetivo. OCL |
obstaculos
- operating control procedure * procedimiento deOCR obstacle clearance surface * superficie libre|
control operativo. de obstaculos.
off  airway| L . | .
lespacio aéreo navegable fuera de un pasillo aéreo. |off balance desarreglado, desajustado.
area
off circuit  fuera de circuito, en vacio (aparato eléctrico). office holder  [funcionario
office block horas de oficina. off day dia libre, dia franco, dia feriado.
P
post attack command and control system *
PA personal affairs * asuntos privados. PACCS sistema de control y mando para después
del ataque.
performance and cost evaluation * evaluacién de| . . »
PACE o pack unit emisor/receptor portatil.
costes y rendimiento.
) onnel authorization table * plantilla organica|
pack up lequipo PAT
(personal)
Y
\4 bifurcacion lyearbook anuario
Y line linea coordenada. yoked acoplado.
z
Greenwich mean time * hora Z, hora media de .
z . zephyr brisa suave (meteo).
Greenwich.
. P - frecuencia homodina, sintonizar, pulsacion
Zeppelin zeppelin, dirigible rigido. zero beat . o )
cero, cero batido, batimiento cero (radio).
zero field  |campo nulo. zero frequency (frecuencia cero.
zero wind iento nulo. zonal tinW hora del huso.

4.2 Marco Referencial

4.2.1 Datos histéricos de la Provincia de Loja

La posicion histérica y geografica de la provincia de Loja y su ciudad capital,

por corresponder a la especial calidad de frontera en el Austro de la

Republica del Ecuador, necesita ser estudiada con mayor detenimiento,

para que la conciencia nacional forme un cabal concepto de los deberes y

derechos reciprocos que gravitan en orden a la defensa de los intereses

gue afectan al mantenimiento de la soberania.

En la frontera Sur de nuestra Republica, la Provincia de Loja demarco

secularmente sus fronteras entre los rios Jubones, Tumbez, Macara,
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Santiago y Chinchipe. Siguiendo el curso de estos dos ultimos rios,
ensancho los dominios territoriales don Juan de Salinas, y los consolido
con la posesion don Diego Vaca de Vega. Las Gobernaciones de
Yaguarzongo y de Mainas representan histéricamente la realizacion
asombrosa de su establecimiento, por el contingente de hombres de Loja,
y se fundaron Zamora, Valladolid, Loyola, Neiva, Santiago de las Montafias,

y Borja a orillas del Marafon.

Juan de Salinas es la figura predominante. Organiz6 en la ciudad de Loja
su famosa expedicion, y después de fundar las ciudades mencionadas,
excepto Borja, fundacién de don Diego Vaca de la Vega, se lanzd con
sesenta hombres por el rio Santiago; se precipitdé en el salto del Pongo,
aterrante por el volumen de agua que desciende en el vértigo de su torrente,
entre inmensas rocas, y se hunde en el abismo del que sélo podian salir

con vida los afortunados. (Municipio de Loja, 2018)
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4.2.2 Mapa de Ubicacion Geografica.

Figura 1. Mapa de Ubicacion Geografica de la Provincia de Loja
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Fuente: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

4.2.3 Geografia del Canton Catamayo

Figura 2. Mapa Geografico del Cantén Catamayo
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4.2.3.1 Ubicacidén

Geograficamente el canton Catamayo se encuentra ubicado en la Zona 7
al sur del Ecuador en la provincia de Loja. Limita al norte y oeste con el
canton Loja, al este con el cantén Paltas y Olmedo y al sur con en canton

Gonzanama.

4.2.3.2 Datos Generales

Cuadro 3. Datos de Poblacion, Altitud, Clima, Precipitacion, Extension

Poblacién 38.638 habitantes
Altitud 1,238 m.s.n.m.
Clima Seco — célido
Precipitacion Enero — Mayo
Extensién 649 Km2

Fuente: SENPLADES - Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

4.2.3.3 Clima

El clima es calido seco en Catamayo y Subtropical humedo en las

parroquias; es muy productivo en recursos agropecuarios.

La temperatura media oscila en verano en los 24.5 °C, que comprende los
meses de mayo a noviembre y en invierno alcanza los 23.21 °C, y

comprende los meses de diciembre a abril. (GAD Canton Catamayo, 2013)

4.2.3.4 Limites
Cuadro 4. Limites Geograficos
Norte Provincia de El Oro y el Cantén
Loja
Sur Cantones de Gonzanamay Loja
Este Canton Loja
Oeste Cantones Olmedo y Paltas

Fuente: PDYOT Cant6n Catamayo, 2013
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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4.2.4 Division Politica

El cantén como tal cuenta con una parroquia urbana (Canton Catamayo), 4
parroquias rurales (EI Tambo, Guayquichuma, San Pedro de la Bendita y
Zambi) y 47 barrios. (GAD Canton Catamayo, 2013)

4.2.5 Atractivos Turisticos

El valle de Catamayo se caracteriza por maravillosos paisajes naturales en
los que se destaca una flora y fauna exuberantes. Posee los valles mas
fértiles, de inagotable abundancia agricola de la Region, los mismos que
son bafiados por dos rios, Boquerdn y Guayabal.

Cuadro 5. Atractivos Turisticos y manifestaciones culturales
El rio Boquerdn
El Rio Guayabal
La colina de la Cruz Balneario popular Centro turistico
recreacional.
Atractivos Turisticos Cabafias Los Mangos
Complejo turistico Los Almendros
Cabanas Las Buganvillas

Fuente: PDYOT Cantén Catamayo, 2013
Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

4.2.6 Aeropuerto Ciudad de Catamayo

4.2.6.1 Ubicacion del Aeropuerto

El Aeropuerto Ciudad de Catamayo, se encuentra ubicado en la provincia
de Loja. Construido durante el gobierno de Camilo Ponce Enriquez en el
anol956 al 1960, fue renovado e inaugurado el 13 de mayo del 2013, la
remodelacion incluyd la ampliacion de la pista de aterrizaje a 1.860 x 30
metros, modernizacion de las areas de espera, rampas y accesos para
discapacitados, ascensor, sistema de informacién braille, punto de quejas
y reclamos, entre otros. Es operado por Direccion General Aviacion Civil
DGAC, tiene como principal aerolinea operante a TAME E.P con vuelos

regulares y AVIOANDES con vuelos circunstanciales.
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4.2.6.2 Mapa de Ubicacion del Aeropuerto

Figura 3. Mapa del Aeropuerto Ciudad de Catamayo
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Fuente: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

Cuadro 6. Aeropuerto Ciudad de Catamayo

Nombre del

AEROPUERTO CIUDAD DE CATAMAYO
Aeropuerto
Pais Ecuador
Ubicacion Catamayo, Provincia de Loja
Direccién Catamayo: Km 12 via a Cariamanga
Coordenadas

, 3°569'45"S 79°22'19"0
Geogréficas

Codigo IATA  [LOH

Cédigo OACI  [SECA

Pagina Web NIL

Contacto Teléfonos: (593) (07)2676032 / (593) (07) 2677310
Tipo Aeropuerto CIV

Direccion de Aviacién Civil del Ecuador (DGAC) / Jefatura del
Aeropuerto de Catamayo

Administraciéon

Aeroportuaria

Distancias con

Aeropuertos Nacionales Internacionales

Cercanos

Fuente: Repositorio IFIS, DGAC Ecuador
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Aeropuertos Distancias Aeropuertos Distancias
Aeropuerto  de Aeropuerto  de
88 Km 125 Km
Santa Rosa Tumbes (Peru)
Aeropuerto  de Aeropuerto  de
132 Km . 193 KM
Cuenca Piura (Peru)
Aeropuerto  de
] 212 Km
Guayaquil
Salida de Arribo de Operador
Hora Hora i
vuelos vuelos Aéreo
LOH - uloO - TAME
07H20 06H40
_ uio LOH
Rutas e Domeésticos
_ , LOH - GYE - TAME
Itinerarios 16H30 16H00
GYE LOH
LOH - ulO - TAME
17HO00 16H20
ulo LOH

Internacionales

NIL (No Opera)

Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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5. MATERIALES Y METODOS

5.1 Meétodos

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se utilizé varios

métodos que fueron aplicados de la siguiente manera:

El método inductivo: por medio del cual se analizé la calidad del servicio
al cliente que brindan los operadores aéreos en el aeropuerto, se identificd
a través de un analisis de diagnostico aplicado mediante una “Ficha de

diagnostico”.

El método deductivo: que se enfocd desde particular del aeropuerto
hacia lo general, preestableciendo el elemento principal a ser investigado a
través de un método de revision de procesos. Se utiliz6 un enfoque
cuantitativo para asi obtener resultados en cifras que permitan hacer viable
la investigacion de ciertos campos pertenecientes al aeropuerto. Se utilizé
primordialmente al concluir la investigacion para una vez, con resultados
obtenidos, se proceda a interpretar y concluir de manera interpretativa

tomando en cuenta los resultados existentes.

El método cientifico: por medio del cual se permiti6 corroborar datos
veridicos que permitan canalizar la informacion requerida en al momento
de analizar indagar en el medio. Siendo asi Util para verificar informacion
directamente con la fuente y contrastar datos obtenidos de la investigacion

de campo.

El método sintético: permiti6 hacer el analisis consecutivo
correspondiente a partir de informacion recopilada previamente
identificada. Con ayuda del método se pudieron corroborar datos sobre
proyecciones que se tenian previstas, analizando que cambios y que

repercusiones trajeron consigo los mismos.
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El método analitico: fue fundamental ya que a partir de €l se procedio a
investigar una a una las partes concretas que conforman los procesos
aeroportuarios en el aeropuerto. Ya que cada departamento cumple
funciones fundamentales y hasta en muchos casos cooperan entre si para

fortalecer la estructura operativa del aeropuerto.

El método descriptivo: permiti6 catalogar los resultados obtenidos,
indicando asi si se cumple 0 no y en qué medida, los procesos que se

realizan en el Aeropuerto Ciudad de Catamayo, en la provincia de Loja.

Se procedi6 a identificar el tipo de servicios ofrecen los operadores aéreos,
gue son regulados por la entidad maxima de aviacion comercial en el pais,
como lo es Direcciéon Aviacion Civil, DGAC. Los operadores aéreos deben
cumplir con los lineamientos, estatutos y normas preestablecidas por la
autoridad nominadora, es ahi donde se intervino para analizar las
incidencias positivas o negativas del servicio al cliente que brindan dichos

operadores aéreos en el aeropuerto.

5.2 Materiales de Escrito
o Papel bond, carpetas, lapices, esferograficos, borrador.
o Bibliograficos: Textos, revistas, folletos.
o Computadora.
o Céamara fotografica.
o Grabador portétil.

5.3 Técnicas

Para el desarrollo del presente proyecto se utiliz6 las técnicas de

investigacion:

Observacion directa, a través de la cual se identificd los distintos procesos
gue se llevan a cabo con el fin de dar cumplimiento a los requerimientos de

los pasajeros.
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La entrevista, permitié indagar y a la vez conocer el factor interno del modus
operandum de los departamentos del aeropuerto desde el punto de vista

administrativo.

La encuesta, se aplic6 para conocer el factor externo, quizd el mas
importante y delicado, se procedié a aplicar a los pasajeros y usuarios del

Aeropuerto Ciudad de Catamayo.

Técnicas utiles y que dan simplicidad al analisis critico que se realiza en
campo aeroportuario, con los principales actores y responsables del
correcto funcionamiento de las partes inmersas en el servicio al cliente

dentro de la terminal aérea.

5.4 Metodologia por objetivos

El presente proyecto de investigacion tiene un enfoque cuantitativo con
alcance de tipo descriptivo, el cual, mediante el levantamiento de
informacion del servicio al cliente ofrecido en el Aeropuerto Ciudad de
Catamayo, permitira efectuar la descripcion y explicacion objeto de esta
investigacion, partiendo de los objetivos planteados mediante los cuales se
pretende establecer un orden estratégico de acciones realizadas en funcion

de los requerimientos para cada objetivo

Objetivo 1. Realizar un diagndstico del servicio al cliente que brindan los
operadores aéreos en el Aeropuerto Ciudad de Catamayo. En este primer
objetivo se procedié a elaborar una ficha de diagnéstico que contiene
campos que fueron llenados con informacion detallada de las aéreas
operativas del aeropuerto, y las cuales detallan; situacién estructural,
servicios ofrecidos, horarios e itinerarios de vuelo, normativa vigente,
instrumento con el cual a través del método sintético y analitico se permitid
diagnosticar el estado actual de los servicios ofrecidos en el aeropuerto por
parte de los operadores aéreos en el Aeropuerto Ciudad de Catamayo. El
método utilizado fue la entrevista, que aplicada directamente a autoridades

pertinentes se obtuvo a detalle informacion primaria, es entonces que,
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partiendo de informacion propia recopilada se pudo proyectar resultados

acordes a la actualidad y el entorno aeroportuario en Catamayo.

Objetivo 2. Evaluar la calidad del servicio al cliente que brindan los
operadores aéreos en el Aeropuerto Ciudad de Catamayo, Cantén
Catamayo, Provincia de Loja. Para la evaluacién de calidad de servicio al
cliente se procedi6 a partir de un enfoque cuantitativo al realizar un modelo
de encuesta el cual posee 28 preguntas con opcion a respuesta en un rango
de 1 a 5 items segun la escala de Renis Likert, siendo 1 totalmente en

descuerdo y 5 totalmente de acuerdo.

El tamafio de la muestra se calculé en base a valores estadisticos que
maneja la administracion del Aeropuerto, los cuales arrojaron en los tres
altimos afios los siguientes valores de turistas que arribaron y salieron
desde la terminal aérea. Para realizar el célculo de tomo el valor del altimo
afio con registros oficiales, 7201 viajeros que arribaron y salieron desde el

aeropuerto.

Cuadro 7. Namero de viajeros que transitaron el Aeropuerto Ciudad de

Catamayo
Afo NUmero de viajeros
en vuelos programados TAME EP
2016 7678 Pax
2017 7430 Pax
2018 7201 Pax

Fuente: Administracién del Aeropuerto Ciudad de Catamayo
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

Se aplicé la siguiente formula tomando en cuenta los siguientes valores
para calcular el tamafio de la muestra:
AT 2
_ NxZispxq
e2«(N—1)+Zi*p+*q

n
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El tamafio de la poblacién es 7.201 viajeros que salieron desde el
aeropuerto en el 2018. El tamafio de la poblacion es 7.201 viajeros, con un
nivel de confianza del 95% equivalente al 1,96 una probabilidad de error del
50%.

Cuadro 8. Tamario de la poblaciéon

Parametro Valor
N 7.201
YA 1,960
P 50,00%
Q 50,00%
e 8,00%

Fuente: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

El tamafio de la muestra resultante es: 147 usuarios para aplicacion de

encuestas.

Para realizar la tabulacién de resultados su aplico el método sintético que
posteriormente arrojo resultados precisos del entorno externo, resultados
qgue dieron como respuesta un nivel de conformidad medio en cuanto a

valoracion general de servicio al cliente brindado.

Objetivo 3. Proponer estrategias para el mejoramiento de la calidad de
servicio al cliente que brindan los operadores aéreos en el Aeropuerto
Ciudad de Catamayo, Canton Catamayo, Provincia de Loja. Se procedio
aplicando el método deductivo, concluyendo asi que a partir de datos
cuantificables basados en resultados estadisticos arrojados luego de la
evaluacion aplicada en el segundo objetivo. Este andlisis dio como
resultado el planteamiento de propuestas para cada nivel de inconformidad
presente, partiendo asi de la aplicacion de tétems informativos en puntos
estratégicos dentro de las instalaciones aeroportuarias, proponiendo un

manual de protocolo para servicio al cliente.
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Se puede comparar con métodos y mecanismos de auditoria aérea que en
la actualidad se aplican en otros aeropuertos que realicen vuelos
nacionales, con el unico fin de sistematizar métodos que se pueden aplicar

a nivel de vuelos domésticos.

Las actividades a realizar se proyectardn a corto plazo para obtener
resultados inmediatos o a medida de lo posible que arrojen resultados
visibles y medibles maximo a partir del segundo mes de aplicadas nuevas

alternativas o mejorando las existentes.

También se propusieron estrategias relevantes que se establezcan como
un modelo de diagndstico y operacion fijo una vez supervisado y
debidamente aprobados asignados los lineamientos y acciones a poner en
marcha, resultando a si un posible mejorado y eficiente modelo se gestion
en servicio al cliente. El sistema de control se realizard mediante 12
chequeos anuales equivalentes a uno mensual, recalcando asi que el
objetivo fundamental es reestructurar el modelo de atencion a quejas y

reclamos aeroportuarias en el Aeropuerto Ciudad de Catamayo.
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6. RESULTADOS

Los resultados obtenidos se obtienen a partir de diagnosticar el estado
situacional del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, para realizar dicho
proceso se procedié a realizar a través de una ficha de caracterizacion
utiizada por gestores aeroportuarios en distintas terminales aéreas,
optimizando asi la informacion requerida, abarcando todas las aéreas del
aeropuerto en una tabla que lleva por nombre “Matriz de Diagnostico

Situacional Aeroportuario”.

6.1 Diagnéstico de estado fisico y normativa con matriz elaborada.

Las instalaciones aeroportuarias del “Aeropuerto Ciudad de Catamayo” se
encuentran ubicadas en Ecuador, Provincia de Loja, Canton Catamayo a la
altura del Catamayo: Km 11/2 via a Cariamanga, sus coordenadas
geograficas 3°59'45"S 79°22'19"0 , se encuentra elevada a 1237 Metros
sobre el nivel del mar y a 31°C, una magnitud de variacién de 2° W /0.14°
en aumento, su cédigo IATA es LOH y su cdodigo OACI es SECA, cadigos
requeridos por la autoridad internacional aeroportuaria, actualmente no
cuenta con pagina web oficial, son Instalaciones publicas propias de una
terminal aérea que en el Ecuador son administrada por la Direccion General
de Aviacion Civil dirigido por el Jefe Aeroportuario, Ing. Juan Oswaldo

Correa Guaman.

Los Aeropuertos nacionales cercanos al aerédromo son: Aeropuerto de
Santa Rosa a 88 kilbmetros, Aeropuerto de Cuenca a 132 kilémetros,
Aeropuerto de Guayaquil a 212 Kilometros. Mientras que los aeropuertos
internacionales cercanos a Catamayo son: Aeropuerto de Tumbes (Peru) a

125km y el Aeropuerto de Piura (Perd) a 193 kilometros de distancia.

El aeropuerto Ciudad de Catamayo cumple con brindar vuelos Gnicamente
domésticos desde y hacia dos destinos en el pais, Quito y Guayaquil, en
horario matutino Loja — Quito (LOH - UIO) a las 07h20 y en horario
vespertino Loja — Quito (LOH-UIO) a las 17h00, Loja — Guayaquil (LOH-
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GYE) 16h30. Mientras que los horarios de llegada de aeronaves son en
Matutino, Quito — Loja (UIO-LOH) a las 06h40. En horario vespertino,
Guayaquil — Loja (GYE-LOH) 16h00 y Quito — Loja (OUI - LOH) a las 16h20.

El aeropuerto no brinda vuelos internacionales.

Las instalaciones y servicios complementarios que brinda a la interna son:
Transporte con taxis en horario 06h30 a 18h30, Servicios Médicos con un
area para tratamiento de primeros auxilios y ambulancia en horario de
06h30 a 18h30. Una Autobomba Back UP con capacidad para 3000
galones de agua, y mantiene un nivel de proteccion CAT 6. Mientras que
los servicios complementarios externos que se encuentran cerca a las
instalaciones aeroportuarias son: Hoteles, Restaurantes, las oficinas
bancarias y de correos, oficina de turismo, servicios médicos como clinicas

y hospitales.

Las horas de funcionamiento del aerédromo son HJ (Desde la salida hasta
la puesta del sol) ubicados en la zona horaria GTM -5. Administracion de
Aerodromo de Lunes a viernes en horario de 13h00 a 21h300 con
excepcion de dias feriados. No cuenta con oficinas de aduana e inmigracion
ya que es un aeropuerto de uso doméstico y no arriban aeronaves con
licencia extranjera por ende tampoco esta adecuado estructuralmente para
recibir vuelos internacionales. No cuenta tampoco con dependencia de
sanidad ni sala de AIS — AD que son las oficinas de notificacion de servicios
de transito aéreo. La estacion de abastecimiento de combustible funciona
en horario HJ (Desde salida hasta puesta de sol) es decir no est habilitada
para brindar abastecimiento de combustible durante la noche. En el
aeropuerto no estan habilitados los permisos para realizar escalas ya que
no esta certificado como aeropuerto internacional, adicional el aeropuerto
cuenta con los filtros de seguridad correspondientes a un aeropuerto de su

categoria en horario HJ.

Dentro del aerédromo cuenta con servicios de salvamento y de extincion

de incendios, que estan prestos siempre para brindar asistencia a los
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vuelos durante los despegues y llegadas y funciona en horario HJ, horario
de verano, estad en categoria 6 en una escala de 1 al 10, en cuanto a
asistencia y extincion de incendios, esta categoria basicamente se
establece en base al equipamiento con el que cuenta en el aeropuerto la
estacion, que es 1 striker 3000 (Motobomba) con capacidad para 3000
galones de agua, 420 galones de espuma AFFF (Aqueous Film Forming
Foam o formadoras de pelicula acuosa) y 500 libras de P.Q.S (Polvo
Quimico Seco). En el aerédromo no cuentan con equipo para retirar
aeronaves inutilizadas, en caso de requerirlo se coordina con jefatura del

aeropuerto y las compainiias locales.

La plataforma de aterrizaje, calles de rodaje y puntos o posiciones de
verificacion se ubican estratégicamente en el aerédromo estas cuentan con
una superficie de asfalto y una resistencia de hasta 72000 kilogramos con
pavimento flexible 50/F, con una presion admisible baja soportando una
presion maxima 1.0 MPa (unidad de presion Pascal), 145 psi (presion por
pulgada cuadrada), dicha pista es evaluada a través de un analisis practico
“U.

El departamento de Meteorologia MET, funciona dentro del perimetro del
aerédromo en un horario de 1030 sunset, 10h30 diarias y no operan fuera
de horario, no proporciona datos sobre el prondstico tendencia, cuenta con
cartas METAR, SPECI, MET REPORT, ESPECIAL, SYNOP, AD WRNG
(que son carta de regulacion meteoroldgica requeridas al momento de
operar), WS WRNG (aviso de cizalladura del viento), la oficina de
meteorologia estad dispuesta a proporcionar informacion en horario de
operacion a través del numero de contacto, teléfono 593 07 2677140, los
informes emitidos por la oficina de meteorologia son recibidos por la torre

de control del Aeropuerto de Catamayo.

En Cuanto a las caracteristicas fisicas de las pistas cuenta con
designadores de numero de pista, la primera designada con “07” y con

dimensiones de 1860 x 30m y la segunda.
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Las autoridades encargadas de regular y normar la actividad aeroportuaria

en dicho aeropuerto son, la Direccion General de Aviacion Civil (DGAC). El

departamento de meteorologia, por la DGAC. Departamento de sanidad,

Ministerio de Salud Publica, Direccion General de Salud.

La normativa internacional vigente que rige el aeropuerto es: el Manual

sobre reglamentacion de transporte aéreo internacional ICAO — OACI,

Ley

de Navegacion Aérea, normado por la Ley de Derechos por el uso de

aerodromos/helipuertos (Concejo Nacional de Aviacion Civil). Mientras que

a nivel nacional la normativa vigente es: Catalogo de procesos de la DAC,

Caddigo aeronautico, Ley de Aviacién Civil, Reglamento de permisos para

operacion de aerolineas comerciales.

6.2 Calidad del servicio al cliente que brindan los operadores

aéreos en el Aeropuerto Ciudad de Catamayo.

6.2.1 Resultados de aplicacion de encuesta con Escala de Likert

Cuadro 9. Resultados de Aplicacion de Encuesta

NIVELES DE SATISFACCION
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5 | ¢Con que Frecuencia Viaja en Avién? 10% 26% 41% | 15% 7% | 100%

éCual es su nivel de satisfaccidn con el servicio
6 | brindado por el operador aéreo en el 4% 3% 39% | 43% | 11%
aeropuerto Ciudad de Catamayo?

100%

¢ Califique su grado de confiabilidad con dicha
aerolinea?

9% | 14% 37% | 26% | 14%

100%

8 ¢Cuan gratificante le resulta a usted viajar con
dicha aerolinea?

4% | 12% 37% | 35% | 12%

100%

Al momento de adquirir su tiquete aéreo, ¢En
9 qué grado es usted informado sobre las
condiciones y términos, asi como los derechos
y obligaciones de transporte aéreo?

8% | 12% 35% | 36% 9%

100%
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10

¢ Califique si los Servicios ofrecidos por la
aerolinea son los prometidos?

5%

11%

33%

37%

14%

100%

11

é¢Qué nivel de seguridad se siente al viajar con
dicha aerolinea?

2%

17%

27%

40%

14%

100%

12

¢Cémo califica el nivel de preocupacion de su
aerolinea por conocer su estado de satisfaccion
antes, durante y después de un vuelo?

13%

28%

29%

22%

8%

100%

13

¢En qué nivel de satisfaccion califica al servicio
recibido a bordo durante su vuelo?

6%

11%

36%

35%

11%

100%

14

En cuanto a conocimiento de sus funciones
é¢Coémo califica al personal que lo asistid antes,
durante y después de su vuelo?

1%

10%

31%

46%

12%

100%

15

¢éCalifique el cumplimiento de sus
requerimientos especificos solicitados al
momento de comprar su tiquete aéreo?

3%

10%

32%

41%

15%

100%

16

¢Con que frecuencia hay retraso a la hora de
partida o llegada en su vuelo?

14%

22%

44%

14%

6%

100%

17

¢Cdmo califica las compensaciones que brinda
la aerolinea en caso de Retraso o Cancelacidn
de Vuelo?

22%

24%

39%

12%

3%

100%

18

¢ Califique su nivel de agrado en cuanto a los
horarios de vuelo que dispone la aerolinea en
la cual viajo?

15%

24%

39%

19%

3%

100%

19

Califique el grado de cumplimiento del
itinerario por parte de su aerolinea

4%

10%

41%

34%

10%

100%

20

¢ Califica al aeropuerto como una terminal
adecuada con todos los servicios basicos para
recibir pasajeros?

4%

10%

22%

39%

25%

100%

21

éLas instalaciones aeroportuarias
complementan el servicio al cliente recibido?

4%

%

33%

32%

23%

100%

22

¢Cuan satisfecho esta con la asistencia
brindada durante su arribo a la terminal aérea?

1%

10%

35%

33%

20%

100%

23

¢Cual es el grado de satisfaccion en cuanto a las
instalaciones adecuadas para personas con
discapacidades fisicas, visuales y auditivas?

3%

10%

35%

33%

19%

100%

24

¢Cuan satisfecho esta con la atencién brindada
en Counters del aeropuerto?

4%

11%

33%

31%

21%

100%

25

¢Cuan satisfecho esta con la atencién brindada
en sala de pre embarque

1%

12%

29%

39%

19%

100%

26

¢Cuan satisfecho esta con la atencién brindada
en los filtros de seguridad?

1%

7%

33%

35%

23%

100%

27

¢Cuan satisfecho esta con los procedimientos a
los que fue sometido su equipaje ?

2%

18%

29%

33%

18%

100%

28

¢En general cdmo califica a las diferentes areas
del aeropuerto en cuanto a servicio al cliente?

2%

10%

29%

41%

18%

100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo

Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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6.2.2 Analisis e interpretacion de resultados

Para la realizacion de encuesta y posterior aplicacion se establecio la
escala de Rensis Likert, la cual detalla los siguientes valores que permiten

medir el nivel de satisfaccién de los usuarios en escala del 1 al 5:

1 = Muy en desacuerdo

2= Algo en Desacuerdo

3= Ni de Acuerdo ni en desacuerdo
4= Algo de Acuerdo

5= Muy de acuerdo

La encuesta esta compuesta por 28 preguntas entre las cuales contempla:
grado de Frecuencia, Acuerdo, Importancia y Probabilidad, fue aplicada a
147 (tamafo de la muestra) pasajeros que volaron con los operadores

aéreos que brindan su servicio en el Aeropuerto Ciudad de Catamayo.

En las encuestas se plantearon las siguientes preguntas dando como

resultado:

Figura 4. Frecuencia de viajes realizados en avion por los usuarios.

0% Frecuencia de Viajes en Avion
(]

40%
30%

o . I
£
0% 10% 7%

MUY EN ALGO EN NI DE ALGO DE MUY DE
DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO NI ACUERDO ACUERDO
EN
DESACUERDO

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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De los 147 encuestados, el 7% (11 usuarios) viaja con mucha frecuencia,
el 10% (15 usuarios) en cambio viaja con muy poca frecuencia, el 15% (22
usuarios) viaja con frecuencia media alta, el 26% (38 usuarios) viaja con
una frecuencia media baja mientras tanto el 41% (61 usuarios) viaja con
una frecuencia media dando el total de 100% de encuestados. Es asi que
de 147 respuestas solo el 7% (11 usuarios) se movilizan via aérea con
mucha frecuencia siendo el valor mas bajo y el 41% (61 usuarios) viajan
con regularidad media siendo asi el resultado més alto y por ende hay méas

usuarios que viajan regularmente por via aérea.

Figura 5. Nivel de Satisfaccion con el servicio brindado por el operador
aereo

Nivel de satisfaccion con el servicio brindado por el operador
aéreo

45%
40%
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30%
25%
20%
15%
10%

5%

o A% 3%
MUY EN ALGOEN  NIDEACUERDO  ALGO DE MUY DE
DESACUERDO  DESACUERDO NI EN ACUERDO ACUERDO

DESACUERDO

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

Ttenemos que de 147 encuestados apenas el 3% (5 usuarios) estan algo
en desacuerdo con el servicio recibido, seguido del 4% (6 usuarios) que
estan muy en desacuerdo, el 11% (16 usuarios) estan muy de acuerdo, el
39% (57 usuarios) no esta ni en acuerdo ni en desacuerdo mantiene una
opinién neutra, y la mayoria de respuestas coinciden con el 43% (63
usuarios) algo de acuerdo con el servicio recibido, siendo asi el 100% de
respuestas arrojadas. En conclusién, del total de encuestados el 3% (5

usuarios) estan algo en desacuerdo, siendo el nivel mas bajo de
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respuestas, mientras que el 43% (63 viajeros) estan algo de acuerdo con
el servicio brindado por los operadores aéreos que operan en el Aeropuerto
ciudad de Catamayo, es decir que hay mas usuarios conformes con el

servicio brindado por el operador aéreo.

Figura 6. Grado de Confiabilidad del usuario con las aerolineas

Grado de confiabilidad del usuario con las aerolineas
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DESACUERDO

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

Podemos ver que el 9% (13 usuarios) tienen un nivel de confianza muy
bajo, el 14% (20 usuarios) tienen un grado medio bajo de confianza
igualado al 14% (20 usuarios) que en cambio tiene mucha confianza de
volar con dichas aerolineas, el 26% (38 usuarios) tienen un nivel de
confianza medio alto, mientras que el 37% (55 usuarios) tienen un grado
de confiabilidad medio. Dando como resultado que el 3% (21 viajeros)
tienen el nivel de confianza mas bajo al viajar con dichas aerolineas,
mientras tanto que el 37% (55 viajeros) se mantienen neutrales al viajar,
sin confiar ni desconfiar demasiado de las lineas aéreas con las que viajan,
en conclusion, hay mas confianza que desconfianza para viajar con las

lineas aéreas que operan en el aeropuerto.
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Figura 7. Cuan gratificante es para el usuario viajar con la aerolinea
seleccionada.

Cudn gratificante es viajar con la aerolinea seleccionada
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MUY EN ALGO EN NI DE ACUERDO ALGO DE MUY DE
DESACUERDO  DESACUERDO NI EN ACUERDO ACUERDO
DESACUERDO

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019
Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

Tenemos a continuacion que de 147 respuestas el 4% para (6 usuarios)
muy poco gratificante la aerolinea escogida con respecto a su viaje, el 12%
(17 usuarios) tienen un nivel medio bajo de agrado, igualado al 12% (17
usuarios) que tienen un alto nivel de agrado, el 35% (52 usuarios) tiene un
nivel medio alto de agrado y un 37% (55 usuarios) no tienen ni grandes ni
pocas sensaciones gratificantes sobre el viaje. Siendo asi que solo el 4%
(6 viajeros) tienen muy bajas sensaciones gratas con su viaje, este es el
valor mas bajo, por otro lado, el 37% (55 viajeros) se mantienen neutrales
al no expresar tener grandes ni pocas sensaciones gratas resultando asi
este como el valor mas alto de respuestas a esta pregunta en las
encuestas. En conclusién, tenemos que si hay pasajeros gratos con la

aerolinea que esperan satisfacer una necesidad al volar con la misma.
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Figura 8. Grado de informacion sobre las condiciones y términos, asi
como los derechos y obligaciones de transporte aéreo.

Grado de informacion sobre las condiciones y términos,
asi como los derechos y obligaciones de transporte aéreo
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DESACUERDO  DESACUERDO NI EN ACUERDO ACUERDO
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019

Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
Tenemos a continuacion que de 147 encuestados un 8% (12 usuarios) no
ha recibido informacién de este tipo, el 9% (13 usuarios) en cambio afirman
ser informados oportunamente, el 12% (17 usuarios) estan algo en
desacuerdo con este planteamiento, el 35% (52 usuarios) no esta ni en
acuerdo ni en desacuerdo con las medidas informativas tomadas y el 36%
(53 usuarios) esta algo de acuerdo con la informacion recibida. Siendo asi
gue del 100% de las encuestas realizadas a 147 usuarios tenemos que el
8% (12 viajeros) estan inconformes y muy en desacuerdo sobre el nivel de
informacion recibida por parte del operador aéreo, mientras que el 36% (53
viajeros) estd algo en acuerdo con la informacién brindada en cuanto a
términos, condiciones, derechos y obligaciones de transporte aéreo. Hay
mas pasajeros conformes con la informacion brindada al realizar la compra

de su tiquete aéreo.
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Figura 9. Grado del cumplimiento de servicios ofrecidos por la aerolinea

Servicios ofrecidos por la aerolinea
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DESACUERDO  DESACUERDO NI EN ACUERDO ACUERDO
DESACUERDO

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019
Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

De 147 encuestados el 5% (7 usuarios) estan muy en desacuerdo en
cuanto a los servicios ofrecidos, seguido del 11% (16 usuarios) quienes
estan algo en desacuerdo, el 14% (20 usuarios) en cambio estd muy de
acuerdo, el 33% (49 usuarios) no esta ni en acuerdo ni en desacuerdo, se
mantienen en un resultado neutral mientras que el 37% (55 usuarios) esta
algo en acuerdo con los servicios ofrecidos que se cumplieron. Es entonces
que el 5% (7 usuarios) estan muy en desacuerdo con los servicios ofrecidos
por las lineas aéreas ya que no se les cumplio con los ofertado, siendo el
resultado mas bajo y el 37% (55 usuarios) estan algo de acuerdo con los
servicios recibidos, siendo este el nivel mas alto y por ende hay mas
usuarios algo en acuerdo que en desacuerdo. Entonces son mas los
usuarios que estan conformes con los servicios ofrecidos y posteriormente

recibidos.
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Figura 10. Nivel de seguridad que los usuarios sienten al viajar con la
aerolinea seleccionada.

Nivel de seguridad al viajar con la aerolinea seleccionada
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019
Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

Tenemos que de 147 encuestados el 2% (3 usuarios) no se sienten nada
seguros al viajar con dicha aerolinea, el 14% (21 usuarios) se sienten muy
seguros, el 17% (25 usuarios) sienten un nivel de seguridad medio bajo, el
27% (39 usuarios) no se sienten ni seguros ni inseguros, y el 40% (59
usuarios) sienten un grado de seguridad medio alto. Es asi que, del total de
encuestados, tenemos que solo el 2% (3 usuarios) no se siente nada
seguro al viajar con el operador aéreo en el que viaja, siendo el rango mas
bajo de calificacion, mientras tanto que el 40% (59 usuarios) siente un
grado de seguridad medio alto con los servicios brindados por parte del
operador aéreo, por ende, hay un grado de seguridad alto entre los usuarios

de dicha aerolinea.
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Figura 11. El nivel de preocupacion de las aerolineas por conocer el
estado de satisfaccion de sus usuarios

Nivel de preocupacion de las aerolineas por conocer el
estado de satisfaccion de sus usuarios
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019
Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

De los 147 encuestados el 8% (12 usuarios) estan muy de acuerdo con el
nivel de preocupacion de su operador aéreo con sus pasajeros, el 13% (19
usuarios) estan muy en desacuerdo, el 22% (32 usuarios) estan algo en
acuerdo, el 28% (41 usuarios) estan algo en descuerdo y el 28% (43
usuarios) no estan ni en acuerdo ni en descuerdo con el nivel de
preocupacion de su operador aéreo. Es asi que apenas el 8% (12 usuarios)
estan muy de acuerdo con las medidas tomadas por el operador aéreo para
saber el grado de satisfaccion del pasajero, por otro lado el 28% (43
usuarios) no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo con el grado de
satisfaccion, pero al ser el porcentaje mayor que el de los que estan muy
de acuerdo, hay cierta insatisfaccién con la forma en que los operadores

aéreos miden y dan seguimiento al estado de satisfaccién del usuario.
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Figura 12. Nivel de satisfaccion con el servicio recibido a bordo

Satisfaccion con el servicio a bordo recibido
40%
35%
30%
25%
20%
15%

10%
. =
0%

MUY EN ALGO EN NI DE ACUERDO ALGO DE MUY DE
DESACUERDO  DESACUERDO NI EN ACUERDO ACUERDO
DESACUERDO

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

De los 147 encuestados, tenemos que el 6% (9 usuarios) estan muy en
desacuerdo con el servicio brindado a bordo por la aerolinea, el 11% (17
usuarios) estan muy de acuerdo, el 12% (14 usuarios) estan algo en
desacuerdo, el 35% (52 usuarios) estan algo en acuerdo mientras que el
36% (53 usuarios) no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo. Siendo asi que
el solamente el 6% (9 usuarios) estdn muy en desacuerdo con el servicio
brindado a bordo y el 36% (53 usuarios) se mantiene en un nivel medio de
conformidad, entonces el servicio recibido a bordo no es el mejor ya que no

hay una respuesta positiva con respecto al tema.
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Figura 13. Grado de cumplimiento del itinerario de vuelo por parte de la
aerolinea

Grado de cumplimiento del itinerario de vuelo
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019
Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

De 147 encuestados: el 4% (6 usuarios) estan muy en desacuerdo con el
cumplimiento del itinerario de vuelo, siendo este el valor mas bajoy el 41%
(61 usuarios) no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo con el cumplimiento
del itinerario es decir estan conformes, este es el valor mas alto de
respuestas. Entonces hay mas usuarios aéreos conformes con la forma en
la que se estan cumpliendo los itinerarios de vuelo, a diferencia de los

pocos usuarios que estan disconformes o muy en desacuerdo.

Figura 14. El aeropuerto ciudad de catamayo, una terminal adecuada
para recibir pasajeros

¢ se considera al aeropuerto como una terminal aerea
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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De 147 encuestados, el 4% (6 usuarios) estdn muy en desacuerdo con las
instalaciones aeroportuarias y no las considera adecuadas para recibir
pasajeros, siendo el valor mas bajo y el 39% (57 usuarios) consideran al
aeropuerto como una terminal adecuada para recibir pasajeros, siendo este
el valor mas alto. En conclusion, hay mas pasajero conformes y califican al

aeropuerto como una terminal aérea Optima para recibir pasajeros.

Figura 15. Las instalaciones aeroportuarias complementan el servicio al
cliente recibido
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

De 147 encuestados: el 3% (6 usuarios) estan muy en desacuerdo en como
las instalaciones aeroportuarias se complementan con el servicio al cliente,
siendo el valor mas bajo y en cambio el 33% (49 usuarios) no estan ni en
acuerdo ni en desacuerdo, siendo el valor mas alto. En conclusion, son mas
los usuarios que estan satisfechos e la manera en que las instalaciones

aeroportuarias y el servicio al cliente se complementan.
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Figura 16. Nivel de satisfaccion con la asistencia brindada durante el
arribo a la terminal aérea.

Nivel de satisfaccion con la asistencia brindada durante el
40% arribo a la terminal aérea.
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019
Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

De 147 encuestados: el 1% (2 usuarios) no esta conforme con la asistencia
brindada a los pasajeros en el momento de su arribo a la terminal aérea,
siendo el valor méas bajo, mientras tanto que el 35% (51 usuarios) no estan
ni conformes ni desconformes con la asistencia brindada, siendo este el
valor mas alto. Es asi que hay mas usuarios conformes con nivel de agrado
positivo al momento de su arribo al aeropuerto, esto en comparacion con el

bajo porcentaje de usuarios no conformes.

Figura 17. El grado de satisfaccion con las instalaciones adecuadas para
personas con discapacidades.

El grado de satisfaccion con las instalaciones adecuadas
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019
Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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De 147 encuestados, el 3% (4 usuarios) estan muy en desacuerdo con las
instalaciones adecuadas para personas con discapacidades fisicas y
visuales, siendo este el valor mas bajo, en tanto que el 35% (41 usuarios)
no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo con la adecuacion de las
instalaciones, siendo este el valor mas alto. En conclusién, hay mas
usuarios conformes gque inconformes con las adecuaciones realizadas para

personas con discapacidad.

Figura 18. Nivel de satisfaccion brindado en counters del aeropuerto

Nivel de satisfaccion brindado en Counters del
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

De 147 encuestados, el 4% (6 usuarios) estdn muy en desacuerdo con la
atencion a la cliente recibida en counters del aeropuerto, siendo este el
valor mas bajo, mientras que el 33% (49 usuarios) no estan ni conformes
ni desconformes con la atencion brindada, siendo este el valor mas alto. Es
asi que hay mas usuarios satisfechos con la atencion brindad en counters

del aeropuerto y estan conformes con la atencién brindada.
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Figura 19. Nivel de satisfaccion con la atencion brindada en sala de pre
embarque

Nivel de satisfaccion con la atencion brindada en sala de
pre embarque
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DESACUERDO DESACUERDO NI EN ACUERDO ACUERDO
DESACUERDO

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

De 147 encuestados, el 1% (2 usuarios) estan muy en desacuerdo con la
atencion brindad en sala de pre embarque, siendo el valor mas bajo,
mientras tanto que el 39% estan algo en acuerdo con la atencién brindada,
siendo este el valor més alto. Es asi que hay més usuarios satisfechos que
insatisfechos, con la atencion recibida en sala de pre embarque en el

aeropuerto Ciudad de Catamayo.

Figura 20. Nivel de satisfaccion con la atencién brindada en los filtros de

seguridad
Nivel de satisfaccion con la atencion brindada en los filtros
de seguridad
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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De 147 encuestados, el 1% (2 usuarios), estdn muy insatisfechos con la
atencion brindada en los filtros de seguridad, siendo el valor mas bajo, en
tanto que el 35% (51 usuarios) estan algo satisfechos con la atencion
brindada en filtros de seguridad, siendo este el valor mas alto. De esta
manera tenemos que hay mas usuarios que estan satisfechos con la
atencion brindada en filtros de seguridad, en comparacion con los usuarios

insatisfechos.

Figura 21. Nivel de satisfaccion con el procedimiento al cual fue sometido
el equipaje

Nivel de satisfaccion con el procedimiento al que fue
sometido el equipaje
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019
Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

DE 147 encuestados, el 2% (3 usuarios) estan muy insatisfechos con los
procedimientos a los que fue sometido su equipaje, siendo este el valor
mas bajo, en tanto que el 33% (49 usuarios) esta algo satisfecho con dicho
procedimiento, siendo este el valor mas alto. Entonces hay mas usuarios
conformes con el procedimiento al que su equipaje es sometido, en

comparacion con aquellos usuarios que se muestran inconformes.
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Figura 22. Satisfaccion con las diferentes areas del aeropuerto en cuanto
a servicio al cliente

Satisfaccion con las diferentes areas del aeropuerto en cuanto
a servicio al cliente
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019

Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
De 147 encuestados, el 2% (3 usuarios) estdn muy en desacuerdo con la
atencion a la cliente brindada a nivel general en el aeropuerto, siendo este
el valor mas bajo, mientras que el 41% (49 usuarios) estan algo en acuerdo
con la atencién brindad en el aeropuerto, siendo este el valor mas alto. Es
asi que hay mas usuarios conformes que inconformes con la atencion a la

cliente brindada en el aeropuerto Ciudad de Catamayo.

Anélisis General

En datos generales mas del 40% de usuarios que transitan el Aeropuerto
Ciudad de Catamayo son viajeros frecuentes el otro 60% lo realizan
ocasionalmente, en cuanto a la satisfaccion recibida de viajar con la
principal aerolinea que cubre la ruta de vuelos comerciales domésticos
Quito — Loja, Guayaquil — Loja y viceversa, solo el 4% estan muy
satisfechos con los servicios ya recibidos por el operador aéreo, de la
misma manera solo el 4% de usuarios esta completamente satisfecho con
el servicio recibido dejando en claro que hay que trabajar de manera
inmediata en fortalecer el punto del servicio al cliente que presta el operador
aéreo TAME. Los servicios recibidos especificamente en aeropuerto por
parte de los operadores dejo como resultado el 49% de usuarios
satisfechos.
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6.2.3 Anaéalisis FODA

6.2.3.1 Matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

Cuadro 10. Matriz FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: El

remodeladas.

aerodromo cuenta con instalaciones
F2: Es una terminal aérea segura

F3: Actualmente las instalaciones cuentan con
adecuaciones para personas con discapacidades
fisicas y visuales.

F4: El aer6dromo esta relativamente cerca de la
ciudad de Catamayo, y a 46 km de la Ciudad de
Loja Capital de la Provincia donde se encuentra la
poblacién demandante del servicio.

F5: Disponibilidad permanente de transporte de
taxis durante los horarios de vuelo.

F6: Cuenta con departamento de meteorologia

F7: Cuenta con estacion de abastecimiento de
combustible.

F8: Dispone de la infraestructura fisica para
incrementar la demanda de vuelos.

F9: Cuenta con una estacion interactiva que quejas
y reclamos en sala de reembarque.

F10: Atencion al cliente bilingle

D1: El aeropuerto solo cuenta con un operador
aéreo con vuelos regulares hacia y desde Quito
y Guayaquil,

D2: EIl operador aéreo que cubre el vuelo
charter solo realiza vuelos hacia y desde el
Aeropuerto de Quito.

D3: No se cubre la totalidad de la demanda de
vuelos en fines de semana.

D4: Solamente opera vuelos domésticos.

D5: La oficina de informacién aeroportuaria no
cuenta permanentemente con personal para
atencion al cliente.

D6: No hay atencidon permanente en counters,
para emision de tiquetes aéreos.

D7: Torre de control solo transmite informacion
en espariol

D8: No hay oficinas de alquiler de vehiculos en
el aeropuerto.

D9: Carece de cajeros automaticos en las

instalaciones del aeropuerto.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1: Los viajeros o visitantes prefieren viajar por via
aérea, por la rapidez al movilizarse y la comodidad
en el vigje.

O2: El porcentaje de usuarios conformes es mayor
a los que no estan conformes con el servicio
brindado por los operadores aéreos.

03: Los operadores aéreos que vuelan en el
aeropuerto Ciudad de Catamayo son confiables en
el servicio que prestan.

04: El porcentaje de expectativa positiva de los
pasajeros nuevos en el servicio que recibiran es
alta.

O5: Cuentan con infraestructura adecuada para

personas con discapacidad

Al: Las compensaciones brindadas muchas
veces en caso de retraso y cancelacion de
vuelos, no cumplen las expectativas del usuario
aéreo.

A2: Cambios en la preferencia de la utilizacion
por parte de los demandantes de servicio
internacionales de otros aeropuertos.

A3:
demanda de servicio de fines de semana.

Otros aeropuertos cercanos cubren

A4: Cancelacion de vuelos de forma
intempestiva.
A5: Demanda agresiva de pasajeros

estacionalmente.

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019

Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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6.2.3.2 Matriz de estrategias

Cuadro 11. Matriz de Estrategias

FORTALEZAS
F1: El aerédromo cuenta con instalaciones remodeladas.
F2: Es una terminal aérea segura
F3: Actualmente las instalaciones cuentan con adecuaciones para personas con discapacidades fisicas
y visuales.
F4: El aerodromo esta relativamente cerca de la ciudad de Catamayo, y a 46 km de la Ciudad de Loja
Capital de la Provincia donde se encuentra la poblacion demandante del servicio.
F5: Disponibilidad permanente de transporte de taxis durante los horarios de vuelo.
F6: Cuenta con departamento de meteorologia
F7: Cuenta con estacion de abastecimiento de combustible.
F8: Dispone de la infraestructura fisica para incrementar la demanda de vuelos.
F9: Cuenta con una estacion interactiva que quejas y reclamos en sala de reembarque.
F10: Atencion al cliente bilingtie

DEBILIDADES
D1: El aeropuerto solo cuenta con un operador aéreo con vuelos regulares hacia y desde Quito
y Guayaquil,
D2: El operador aéreo que cubre el vuelo charter solo realiza vuelos hacia y desde el Aeropuerto
de Quito.
D3: No se cubre la totalidad de la demanda de vuelos en fines de semana.
D4: Solamente opera vuelos domésticos.
D5: La oficina de informacién aeroportuaria no cuenta permanentemente con personal para
atencion al cliente.
D6: No hay atencién permanente en counters, para emision de tiquetes aéreos.
D7: Torre de control solo transmite informacién en espafiol
D8: No hay oficinas de alquiler de vehiculos en el aeropuerto.
D9: Carece de cajeros automaticos en las instalaciones del aeropuerto.

OPORTUNIDADES
O1: Los viajeros o visitantes prefieren viajar por via aérea, por la rapidez al movilizarse y la
comodidad en el viaje.
02: El porcentaje de usuarios conformes es mayor a los que no estan conformes con el servicio
brindado por los operadores aéreos.
0O3: Los operadores aéreos que vuelan en el aeropuerto Ciudad de Catamayo son confiables
en el servicio que prestan.
0O4: El porcentaje de expectativa positiva de los pasajeros nuevos en el servicio que recibiran
es alta.
05: Cuentan con infraestructura adecuada para personas con discapacidad.

06: Raramente hay retraso y cancelacion de vuelos

FO ATACAR

DO MOVILIZAR

F1, F4, F6, 01, 02, 03, 05, Incremento del nimero de vuelos, de acuerdo a la demanda.

F8, 04 06

Implementacién de un plan estratégico para atencién oportuna de quejas y reclamos de la estacién
interactiva, en el cual, mediante informes emitidos mensualmente, se daran a conocer las sugerencias y
reclamos ya sean por: infraestructura, talento humano, itinerarios de vuelo, observaciones al operador

aéreo y cualquier tipo de inconveniente que el usuario quiera dar a conocer.

D1, D2, D3, D4, 01, 04, 05

Sugerir el incremento de operadores que brindan el servicio aéreo en el aeropuerto Ciudad de
Catamayo.

D5, D6, 04, O5

Proponer el incremento de personal a tiempo parcial para atencion al cliente de acuerdo a
necesidades y demanda de clientes en el aeropuerto.

D8, 01, 02, 04, 05,

Implementar la oficina de alquiler de vehiculos en el aeropuerto para los clientes (Transfer)

AMENAZAS
Al: Las compensaciones brindadas muchas veces en caso de retraso y cancelacion de vuelos,
no cumplen las expectativas del usuario aéreo.
A2: Cambios en la preferencia de la utilizacién por parte de los demandantes de servicio
internacionales de otros aeropuertos.
A3: Otros aeropuertos cercanos cubren demanda de servicio de fines de semana.
A4: Cancelacion de vuelos de forma intempestiva.
A5: Demanda agresiva de pasajeros estacionalmente.
AB: Instrumentos, manuales y protocolos de vuelo se encuentran en idioma original (Ingles)

FA DEFENDER

DA REFORZAR

F8, Al, A2, A4,

Dar a conocer a los usuarios del aeropuerto las compensaciones que los operadores aéreos deben
cumplir ya sea por retraso o cancelacion de vuelos, acorde a la normativa vigente de DGAC.

F2, F3, A5

Sugerir a la administracién aeroportuaria, se gestione un incremento de vuelos en épocas de mayor
demanda de pasajeros (El mes de noviembre por el motivo del Festival de Artes Vivas Loja).

D3, A2, A3, A5,

Incrementar itinerario de vuelos en fines de semana.

D7, A6

Reforzar las capacitaciones la personal del aeropuerto, que tiene contacto directo con
Instrumentos, manuales y protocolos de vuelo

D9, A5

Proponer el incremento de Cajeros automaticos en las instalaciones del aeropuerto, para

beneficio de los usuarios.

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios del Aeropuerto Ciudad de Catamayo, 2019

Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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6.2.3.3 Estrategias para el mejoramiento del servicio al cliente en el

Aeropuerto Ciudad de Catamayo.

F8, O4 O6: Implementacion de un plan estratégico para atencién oportuna
de quejas y reclamos de la estacion interactiva, en el cual, mediante un
manual e informes emitidos mensualmente, se daran a conocer las
sugerencias y reclamos ya sean por: infraestructura, talento humano,
itinerarios de vuelo, observaciones al operador aéreo y cualquier tipo de

inconveniente que el usuario quiera dar a conocer.

D5, D6, O4, O5: Proponer al departamento de Administracion Aeroportuaria
el incremento de personal a tiempo parcial para atencién al cliente de
acuerdo a necesidades y demanda de clientes en el aeropuerto, a traves

de un periodo de postulacién para aspirantes.

D8, 01, 02, 04, O5: Implementar la oficina de alquiler de vehiculos en el
aeropuerto para los clientes (Transfer), dado que cuenta con

infraestructura.

F8, Al, A2, A4: Dar a conocer a los usuarios del aeropuerto las
compensaciones que los operadores aéreos deben cumplir ya sea por
retraso o cancelacién de vuelos, acorde a la normativa vigente de DGAC.
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6.2.4 Adecuacién de un plan estratégico para atencion oportuna de

guejas y reclamos de la estacion interactiva.

Cuadro 12. Plan estratégico para atencion oportuna de quejas y reclamos

de la estacion interactiva.

Estrategia

Sugerida

Implementacién de un plan estratégico para atencién oportuna de
guejas y reclamos de la estacion interactiva, en el cual, mediante
informes emitidos mensualmente, se daran a conocer las
sugerencias y reclamos ya sean por: infraestructura, talento
humano, itinerarios de vuelo, observaciones al operador aéreo y

cualquier tipo de inconveniente que el usuario quiera dar a conocer.

Caracteristicas

Se llevara a cabo mediante la adaptacion de un manual de protocolo
para manejo de reclamos y sugerencias al cual llevara por nombre:
“Manual de protocolo para atencién a quejas y reclamos en
aeropuerto”
e Llevara tres capitulos.
e ElI manual se presentara en digital e impreso a
administracion aeroportuaria.
e Contendra lineamientos y protocolos de atenciéon vy
asistencia a reclamos y sugerencias de los usuarios.
e Seraimpreso en un formato A4 con medidas 297x210 mm.

Ver anexo 6

Politica

Mantener altos estandares de calidad en los servicios
aeroportuarios prestados por los operadores aéreos y manejar un
sistema protocolar para solucién de reclamos y sugerencias.

Valores

Probidad, responsabilidad, integridad, vocacién de servicio, trabajo
en equipo, adaptacion al cambio, predictibilidad, orientacién al

cliente, innovacion.

Indicadores

Se cuenta con un manual de “15 paginas, que es una adaptacion de
un manual ya existente y que brindara asistencia con un anexo que

es el modelo de ficha de informe mensual de quejas y reclamos.

Metas

Al primer afio de haber aplicado el manual y las respectivas fichas

de informes, se habran obtenido 12 informes mensuales y un anual.

Fuente: Matriz de Estrategias
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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El presente manual, serd puesto a disposicion de la autoridad pertinente en

administracion aeroportuaria, operadores aéreos, empresas de actividades

conexas, personal aeronautico y servirA como guia protocolaria para

resolver de manera oportuna los reclamos y sugerencias de los usuarios.

El cual contendra varios lineamientos como indicaciones para atencion

personalizada, atencidn preferencial, atencion en situaciones dificiles y el

protocolo de respuesta a peticiones realizadas en estacion interactiva de

quejas y reclamos.

Figura 23. Portada de manual de protocolo

Manual de Protocolo para atencién al cliente

Ver Anexo 6

JIMMY
JIMENEZ

0 e LR
MANUAL DE

PROTOCOLO PARA
ATENCION DE QUEJAS
Y RECLAMOS EN
AEROPUERTO

2019

Fuente: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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6.2.5 Coordinar el incremento de personal para auxiliares de

informacidon en aeropuerto.

Cuadro 13. Perfil del aspirante a auxiliar de informacion en aeropuerto.

Estrategia Coordinar el incremento de personal para auxiliares de
Sugerida informacion en aeropuerto de acuerdo a necesidades y demanda

de clientes en la terminal aérea.

Caracteristicas En coordinacién con el departamento de recursos humanos del
aeropuerto se define un perfil necesario para este puesto y es:

e Tener habilidad en el trato con los clientes y sentirse
comodo al tratar con el pablico en general.

e Tener la capacidad de mantener la calma bajo presion.

e Poseer unavoz claray confianza en ti mismo para hacerte
oir, por ejemplo, si te estas dirigiendo a un grupo de
personas.

e Tener habilidad para tratar con clientes dificiles o
angustiados.

e Mostrar interés por la aviacion o por viajar.

e Hablar otras lenguas ademas del espafiol.

Para el periodo de postulacion se realizaran 2 publicaciones
diarias en las plataformas digitales que administra el aeropuerto,
durante los 10 diez dias, resultando un total de 20 publicaciones
en total.

Politica Reestructuracion de personal posterior contratacion de acuerdo a
los lineamientos de la Ley Orgénica de Contratacion publica

acciones conjuntas de acuerdo a establecidas y estatutos de

DGAC.
Valores Compromiso social, responsabilidad laboral, inclusién social.
Indicadores En medida de lo posible se sumaran dos personas a tiempo

parcial para que cumplan los horarios rotativos en la mafana y

tarde, con cuatro horas laborables por dia cada uno.

Metas Una vez culminado el presente proyecto y al luego de 10 dias en
periodo de postulaciones, se habra integrado dos personas con el

personal aeroportuario, tres meses a prueba para posterior

contratacion de planta.

Fuente: Matriz FODA del proyecto
Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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Para realizar la postulacién se realiza un llamamiento a través de las
paginas web oficiales del aeropuerto Ciudad de Catamayo, mismo que se

daré a conocer con los siguientes anuncios publicitarios:

Figura 24. Modelo de anuncio a publicar |

DEL 1 AL 10 DE MARZO 2019

Si tu pasién es el servicio y lo
combinas con tu vocacién en el
medio aeroportuario, es tu
oportunidad.

ADMINISTRACION DEL
AEROPUERTO CIUDAD DE
CATAMAYO

Fuente: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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Figura 25. Modelo de anuncio a publicar Il

Fuente: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
Elaboraciéon: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

6.2.6 Coordinar el incremento de una oficina de alquiler de vehiculos

en el aeropuerto, para los clientes (Transfer).

Cuadro 14. Cuadro de contenido para implementacion de una oficina de alquiler de vehiculos transfer

Estrategia Coordinar el incremento de una oficina de alquiler de

Sugerida vehiculos en el aeropuerto, para los clientes
(Transfer)

Caracteristicas e En las instalaciones del aeropuerto, hay

disponibilidad para ubicar una oficina para

alquiler de vehiculos o transfer.
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e Estipular mediante contrato con
Administracion del Aeropuerto Ciudad de
Catamayo, las clausulas, asi como costos por
arrendamiento mensual y condiciones de uso.

e Hay una oficina disponible de 10 m?.

Politica Incremento de servicios a través de reactivacion de los
espacios designados para arrendamiento, de acuerdo a la
ley organica de contratacidn publica, Ley de inquilinato vy el
reglamento para arrendamiento de bienes y espacios bajo
la direccion de la DGAC.

Valores Integridad, Cumplimiento de todos los compromiso con
los usuarios y empleados, Altos estandares
inquebrantables de honestidad, confianza,
profesionalismo y ética, Comunicacion abierta y

comprensible

Indicadores Una oficina ubicada en la planta baja de las
instalaciones internas del Aeropuerto Ciudad de

Catamayo.

Metas Una vez concluido el proyecto y al cabo de dos meses,
se habra instalado una oficina de rent a car que
complemente los servicios existentes en el

aeropuerto.

Fuente: Matriz FODA del proyecto
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

Una vez definido el espacio fisico par posterior ubicacion de la oficina de
alquiler de vehiculos o transfer se define la ubicacion y estaré situada

frente a los counters de aerolineas en la planta baja de
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Figura 26. Ubicacion de Oficina de Rent a Car

Oficina de Rent a Car

ecuador

ama la vida

Fuente: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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Principalmente la ubicacién de una oficina de rent a car de cualquiera de
los concesionarios que prestan el servicio a nivel nacional, va a ser un factor
determinante al momento de analizar los servicios complementarios que
presta el aeropuerto a sus usuarios, que ven positivamente a la posibilidad

de poder realizar transfer de vehiculos en el aeropuerto.

La ubicacion seria en la primera planta de las instalaciones aeroportuarias,
junto a la tienda de artesanias “Ecuadorian Handicrafs”, frente a los
counters de asistencia de los operadores aéreos, ya que es ahi se
encuentra un espacio de 6 m? a disposicion y que con la respectiva gestion

se puede rentar mediante un contrato de arrendamiento interno.

6.2.7 Dar a conocer a los wusuarios del aeropuerto, las
compensaciones que los operadores aéreos deben cumplir en

caso de retraso o cancelacion de vuelos.

Cuadro 15. Tabla de contenido sobre compensaciones a los usuarios del

aeropuerto
Estrategia Dar a conocer a los usuarios del aeropuerto las
Sugerida compensaciones que los operadores aéreos deben

cumplir ya sea por retraso o cancelacion de vuelos,

acorde a la normativa vigente de DGAC.

Caracteristicas e Los operadores aéreos son quienes deben
encargarse de dar a conocer el sistema de
compensacion a los usuarios en caso de
cancelacién o retraso de vuelos, ya que asi lo
determina el maximo organismo regulador del
transporte aéreo en el Ecuador.

e Se daré a conocer a través de totems

informativos de 2m x 1m.

Fuente: Matriz de estrategias del proyecto
Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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Politica

Estatuto de Compensacion a los Usuarios por Retrasos
y Cancelaciones de Vuelos Domésticos Regulares por

parte de las Compafias Aéreas

Valores

Responsabilidad laboral, credibilidad institucional,

cumplimiento de funciones, comunicacion clara.

Indicadores

Cinco tétems informativos que contienen, directrices
detallada sobre las compensaciones que deben cumplir
los operadores aéreos en caso de inconvenientes con
el vuelo.

Cada tétem contendra, informacion por ambos lados o

se compondra de dos partes.

Metas

Una vez culminado el proyecto y al cabo de 2 meses se
ubicaran dos tétems en sala de pre embarque, dos en
la sala de arribos y otro en el hall principal del

aeropuerto junto a la estacién informativa.

Los operadores aéreos responden al servicio con sus usuarios, basados en

normativas que vigentes emitidas por la entidad reguladora (DGAC), que,

en caso de incumplimiento de vuelos, cancelacion de los mismos ya sea de

forma fortuita o no programada, establece los protocolos a realizar si se

presentan estos casos.

Se colocara totems informativos sobre los derechos que el pasajero tiene y

las compensaciones en caso de retraso y cancelacion de vuelos.

Figura 27. Sala de Pre embarque (Estacion Interactiva de Reclamos y

Sugerencias)

Sala de Pre embarque (Estacion Interactiva de Reclamos y Sugerencias)
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COMPENSACION A LOS
USUARIOS POR RETRASOS
Y CANCELACIONES DE VUELOS
DOMESTICOS REGULARES POR
PARTE DE LAS
COMPANIAS AEREAS

Fuente: Matriz de estrategias del proyecto
Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

Figura 28. Sala de Pre Embarque (Estacion interactiva de servicios)

Fuente: Fuente: Matriz de estrategias del proyecto
Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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Sala de Pre embarque (Estacion

Sugerencias)

Interactiva de Reclamos vy

) i
1N

COMPENSACION A LOS
USUARIOS POR RETRASOS
¥ CANCELACIONES DE VUELOS
DOMESTICOS REGULARES POR
PARTE DE LAS
COMPANIAS AEREAS

Figura 29. Centro de informacion Aeroportuaria del Aeropuerto Ciudad de
Catamayo
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Centro de Informacion Aeroportuaria

Fuente: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

La funcionalidad de los tétems informativos es dar a conocer visualmente a
los usuarios que transitan las instalaciones del aeropuerto, las
compensaciones que, por reglamento nacional reguladas por la Direccién
General de Aviacion Civil, se deben cumplir en caso de anormalidad en
vuelos y el operador aéreo sea el responsable. El usuario aéreo estara mas
al tanto de los derechos que por ley le corresponden si su experiencia de
vuelo es alterada por anomalias e inmediatamente podran realizar el

respectivo reclamo en estacion interactiva que cumple dicha funcion.
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6.2.8 Ficha de Control de quejas, reclamos, actuaciones y servicios

aeroportuarios.

Para realizar el control de los reclamos y sugerencias se llevara a cabo
mediante fichas cuyo fin es clasificar y canalizar los reclamos y sugerencias
de los usuarios que hacen uso de las instalaciones, hasta el departamento
Administrativo en donde por medio de la presente ficha se podra manejar

y canalizar de manera 6ptima y oportuna a dicho tramite interno.

La ficha contiene los siguientes elementos:

e Membrete con nombre del Aeropuerto.
¢ NuUmero de Registro

e Fecha

e Concepto

e Entidad

e Fecha de remision

e Estado

e Nombre de usuario

e Actuacion

e Seguimiento

e Firma: Autoridad Reguladora

¢ Firma: Encargado de levantamiento de ficha.

90



Cuadro 16. Ficha de informe para reclamos y actuaciones a servicios aeroportuarios

INFORME DE QUEJAS, RECLAMOS, ACTUACIONES Y SERVICIOS AEROPORTUARIOS

AEROPUERTO CIUDAD DE CATAMAYO MES ENERO ANO 2019
ESTADO
Regi F.REMISIO omenciatura: NOMBRE
egistro . Respondida al
No. FECHA CONCEPTO ENTIDAD NDGAC | emisor=RQ USUARIO ACTUACION SEGUIMIENTO
Pendiente
Respuesta = PR
Se remite queja a
001 01/01/2019 | RETRASODEVUELO |, o wxx | 01/01/2019 PR XXXXX 000000 jefe de Pendiente
N” xxx en la ruta xxx operaciones de la
erolina xxxx en Loja
002
003
004

Firma: Autoridad Reguladora
Firma: Encargado de levantamiento de ficha.

Fuente: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
Elaboracién: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
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6.2.9 Presupuesto Requerido para puesta en marcha de estrategias.

Cuadro 17. Presupuesto Requerido para puesta en marcha de estrategias

Cantidad

2000

15

PRESUPUESTO
TOTAL

Costo
Detalle o
unitario
Toétems Informativos $ 100
Volantes
informativos
(Tripticos) $0,15
Con informacion de
Compensaciones.
Manual de Protocolo
para atencion a
$10.00

quejas y reclamos

en aeropuerto

Fuente: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda
Elaboracion: Jimmy Fernando Jiménez Ojeda

La puesta en marcha de

las estrategias planteadas

Costo
total
$ 600,00

$ 300,00

$ 150,00

$ 1.050,00

requiere un

presupuesto definido, que no es elevado, esta alrededor de $1.050 mil

cincuenta doélares y servira para la adquisicion del material a ser

implementado.

Las estrategias planteadas en caso de ser requeridas en el momento

oportuno tendran que ser ejecutadas y financiadas por la administracion

aeroportuaria previo analisis de prioridades estableciendo el rango de

importancia de cada una de ellas, estableciendo los plazos de ejecucion

necesarios.
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7. DISCUSION

En el analisis de los resultados del diagnéstico de la calidad de servicio al
cliente que brindan los operadores aéreos en el Aeropuerto Ciudad de

Catamayo, se pudo plantear los siguientes resultados obtenidos:

El estado fisico de la infraestructura y servicios que brinda el aeropuerto se
encuentran en condiciones muy buenas de acuerdo a la ficha de
diagnéstico, una vez analizado y comprobado cada aérea y departamento
del aeropuerto se puede deducir que generalmente es un aeropuerto con
capacidad suficiente para recibir y realizar vuelos domésticos ya que cuenta
con un amplio espacio en pista y en hangares para movilizar varias
aeronaves, es un aeropuerto incluyente se pudo apreciar que cuenta con
accesos especiales para personas con discapacidades fisicas y visuales ya
que cuenta con informacion braille, lo cual se corresponde con los
reglamentos de operatividad aérea monitoreados por la Direccion General
de Aviacion Civil del Ecuador. (Zemke, 2002)

La encuesta permitié conocer el factor externo que rodea en la terminal
aérea y al servicio aeroportuario con relacion a los pasajeros, de 147
usuarios, resulté que la mayoria de ellos el 59% estan satisfechos en con
la atencion al cliente brindado por los operadores aéreos que operan en el
Aeropuerto Ciudad de Catamayo. La encuesta es una adaptacion del
método SERVPERF aplicada con una escala de Renis Likert que permite
calificar en un rango del 1 al 5 de acuerdo a los niveles de satisfaccion,
siendo 1 muy insatisfecho y 5 muy satisfecho, tomando en cuenta
Unicamente | percepcion con los servicios recibidos, omitiendo totalmente
las expectativas que el usuario tenga para obtener informacion lo mas

cercana a la realidad posible.

La Direccién General de Aviacion Civil del Ecuador es clara en los boletines
gue emite ya deja ver claramente las normas establecidas en caso de que

los operadores aéreos incumplan con sus pasajeros, haciéndolos
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responsables directos en caso de retraso y cancelacion de vuelos que no

sean de motivo climatologico. (DGAC, 2010)

Es de amplia consideracion que los usuarios en el aeropuerto muchas
veces no conocen el sistema de compensacion por retraso o cancelacién
de vuelos y a pesar de que en el aeropuerto se cuenta con estaciones
interactivas de quejas o reclamos, no se lleva a cabo con la formalidad
necesaria, basada en el reglamento emitido en un boletin por la Direccion
General de Aviacion Civil del Ecuador, en la cual contempla el sistema de
compensaciones a los pasajeros perjudicados por dicha situacion, que en
muchas ocasiones es fortuita y no depende netamente del operador aéreo,
pero debe ser asumida la responsabilidad de informar el motivo y situacion

del estado de vuelo y por qué no se cumple determinado itinerario.

La reduccion de vuelos es entendible debido a los déficit presupuestario
gue TAME E.P atravesaba en dicho momento y que obligo a la forzosa
reduccion de vuelos en esta ruta, sin embargo y a pesar que la situacion
financiera del operador aéreo no se recupera, los vuelos programados
hasta el Aeropuerto Ciudad de Catamayo son estables y se mantiene una
regularidad de 90%, mientras que el 10% restante son vuelos que han sido
cancelados por situaciones fortuitas mecanicas o climaticas ya que la
geografia de Catamayo durante los meses de julio y agosto generalmente
atraviesa el azote de fuerte corrientes de viento que no favorece el arribo
normal de aeronaves, obligando asi a tomar otra trayectoria de aterrizaje y
solamente se pueden realizar por la pista 07 y los despegues por la pista
25, lo que vuelve su operacion aun mas compleja, que junto con el climay
montafias es todo un desafio para los pilotos, quienes estan altamente

capacitados para aterrizar aqui.

Pese a que el aeropuerto no tiene categoria internacional, podria
potencialmente recibir vuelos inter-fronterizos, por ello cuenta con un
espacio para migracion. En este aeropuerto operan unicamente los vuelos

regulares de Tame EP, mas algunos vuelos chéarter de Avioandes.
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Con respecto a la atencion al cliente en aeropuerto ya sea counters, sala
de embarque y en la aeronave misma se debe identificar la figura del cliente
del aeropuerto, tener muy presente que los principales motivos de
satisfaccion o insatisfaccion de los pasajeros estan relacionados con el
contrato de transporte mas que con el servicio que reciben por parte del

gestor aeroportuario.

ITAérea menciona que la satisfaccion esta intimamente ligada con la
percepcion del cliente y esta, a su vez, depende de las expectativas que
este tuviera previamente a recibir un servicio. La satisfaccion es una
medida de cdmo los productos suministrados y los servicios prestados por
una empresa, en nuestro caso, el gestor del aeropuerto, cumplen o superan
las expectativas del pasajero y aerolinea. Por tanto, cada cliente tendra su
propio grado de satisfaccién ante el mismo producto o servicio recibido.

Medir la satisfaccion de sus clientes permite a una empresa conocer sus
propias fortalezas y debilidades, sobre las cuales podra trazar las
estrategias que le resulten mas convenientes para lograr mejorar el grado
de satisfaccion, lo cual redundard en la propia empresa. La medicién de la

satisfaccion de los clientes se logra principalmente mediante encuestas.
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8. CONCLUSIONES

o El aeropuerto cuenta con instalaciones en las condiciones
estructurales éptimas y personal operativo adecuado para recibir a los
pasajeros que se movilizan a través de dicha terminal aérea.

o El Aeropuerto Ciudad de Catamayo recibe mensualmente un total de
68 vuelos regulares, de los cuales 60 son desde Quito y 8 desde Guayaquil,
llegando a tener hasta 3 vuelos diarios.

o Los operadores aéreos estan cumpliendo en un 90% con los
itinerarios de vuelo establecidos y programados.

o El conocido “Efecto Tame” redujo de 19 a 14 vuelos semanales
desde Quito y de 6 a 2 vuelos semanales desde Guayaquil, por ende y en
consecuencia se redujo en un 20 % aproximadamente el nUmero de vuelos
y a su vez afecto la demanda de pasajeros que viajan con dicha aerolinea.
o A pesar de que el aeropuerto no tiene categoria internacional, podria
potencialmente recibir vuelos inter-fronterizos, por ello cuenta con oficinas
de migracidn que no operan continuamente por dicha razén.

o La demanda de pasajeros es estacional, es decir en temporada alta
gue son los meses de noviembre y diciembre, donde mas demanda de
pasajeros se registra.

o Al contar con itinerarios de vuelo programados en horas especificas
del dia, no cuentan con personal asignado a cubrir los puntos de atencion
al cliente durante las horas que no hay vuelos programados.

o Los wusuarios no conocen con exactitud el programa de
compensaciones que deben ofrecer los operadores aéreos en caso de
incumplimiento y cancelacion de vuelo, bajo la responsabilidad neta del
operador, cabe recalcar que condiciones meteoroldgicas no comprometen
a la aerolinea a compensar con lo establecido por DGAC, ya que son

situaciones fortuitas.
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o Cada aeropuerto posee un sistema para contrato de locales
comerciales que debe ser cumplido a cabalidad en caso que se requiera la
implementacion de tiendas u oficinas dentro del régimen de las
instalaciones aeroportuarias.

o El privilegio de ser un aeropuerto inclusivo es una ventaja cuantiosa
ya que actualmente todos los aeropuertos deben brindar un servicio
estandarizado e igualitario a todos los usuarios (Con discapacidad fisica,

visual o auditiva).
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9. RECOMENDACIONES

A administracién aeroportuaria,

o Sugerir el Incremento del niumero de vuelos, de acuerdo a la
demanda existente actual en el aeropuerto.

o Sugerir se gestione un incremento de vuelos en épocas de mayor
demanda de pasajeros (El mes de noviembre por el motivo del Festival de
Artes Vivas Loja y el mes de diciembre). Ya que la demanda de vuelos en
esta ruta aumenta.

o Sugerir la apertura permanente de la oficina de aduana en el
Aeropuerto Ciudad de Catamayo, ya que facilitaria la gestion de
documentos en caso de que los usuarios lo requieran, evitando asi que los
mismos se movilicen hasta aduanas fronterizas para realizar la gestion que
requiera sin la necesidad de trasladarse hasta dichas oficinas.

o Reforzar las capacitaciones al personal del aeropuerto, que cumple
las funciones de auxiliar de informacion, asi como en counters, ya que son
quienes tienen el contacto directo con los usuarios.

o Se gestionar la implementaciéon de cajeros automaticos en las
instalaciones del aeropuerto, ya que es un servicio complementario que
aportaria un plus importante al resto de servicios que ahi se ofrecen.

o Sugerir se fortalezca y refuerce el servicio de asistencia a usuarios
con discapacidad en el aeropuerto, para brindarles asi también una
experiencia de vuelo confortable.

o Cumplir a cabalidad con el sistema de compensacion a pasajeros
por retraso o cancelacion de vuelos, ya que esta normado por la Direccion
General de Aviacion Civil y el usuario esta en su derecho facultativo de

presentar reclamos respectivos en caso de incumplimiento.
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Al departamento de direccion de Avioandes,

Sugerir la consolidacién de la empresa aérea en el aeropuerto
Ciudad de Catamayo, estableciendo itinerarios de vuelo
permanentes.

Dar a conocer de manera concreta a los usuarios del Aeropuerto
Ciudad de Catamayo sobre el servicio aéreo que brindan en dicha

terminal aérea.

Al departamento de direccién, de TAME E.P,

Sugerir el incremento de vuelos al itinerario de vuelos para los fines
de semana, especificamente en las rutas LOH - GYE (Loja -
Guayaquil) y GYE - LOH (Guayaquil - Loja), ya que los segmentos
de usuarios lo requieren.

Sugerir la puesta en marcha de acciones con respecto a las
encuestas internas que realizan a sus usuarios, para mejorar

aspectos sobre la atencion a la cliente brindada.
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10. ANEXOS

10.1 ANEXO N° 1: Anteproyecto de Tesis

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

CARRERA DE ADMINISTRACION TURISTICA

TEMA:

ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE QUE BRINDAN
LOS OPERADORES AEREOS EN EL AEROPUERTO CIUDAD DE
CATAMAYO, CANTON CATAMAYO, PROVINCIA DE LOJA

Anteproyecto de tesis previo a la
AUTOR: obtencién del Grado de Ingeniero

en Administracién Turistica

Jimmy Fernar

do Jimenez Ojeda

LOJA - ECUADOR
2018
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1. TEMA

ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE QUE BRINDAN
LOS OPERADORES AEREOS EN EL AEROPUERTO CIUDAD DE
CATAMAYO, CANTON CATAMAYO, PROVINCIA DE LOJA
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2. PROBLEMATICA

El turismo es una actividad multisectorial y multidisciplinaria en la que
participan diferentes areas productivas como la agricultura, construccion,
fabricacion de sectores publicos y privados para proporcionar los bienes y
los servicios utilizados por los turistas. Este sector no tiene determinado
con claridad la existencia de un producto tangible, sino que lo conforman
un conjunto de servicios que no son los mismos en los diferentes paises.
Esto no es fruto de la casualidad, cada nacion trata de disefiar su destino y
producto turistico con peculiaridades, destacando a los atractivos para que
los hagan anicos, uno de los ejes fundamentales de la llegada de turistas y
el medio por el cual los destinos, especialmente lejanos entre si, se
conectan son los aeropuertos o terminales aéreas cuyo fin principal es
conectar destinos a través de un medio de transporte agil, rapido pero aun
no accesible para todo tipo de viajeros ya que demanda un costo que no

todos estan dispuestos a pagar.

La actividad turistica en el Ecuador se encuentra en un momento crucial, la
Declaratoria de los Cielos abiertos por parte del Gobierno Central es un
incentivo importante para la industria turistica y el transporte aéreo nacional
e internacional, ya que permitira mejorar la conectividad del pais con el

resto del mundo.

Un crecimiento ha mostrado el sector del turismo en Ecuador en cuanto a
la cantidad de turistas que han ingresado. Respecto al afio anterior, la
cifra incrementd en un 14%. Incrementaron también las divisas que llegaron
al pais por este concepto, en un 14,8%. Y el turismo nacional también
aumento en un 35% en comparacion con 2017. (MINTUR, Ministerio de
Turismo,