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RESUMEN

El Trabajo Especial de Grado que se presenta a continuacion fue elaborado
con el proposito de analizar el enfoque disciplinario que se maneja en la empresa
“Rutas Aéreas de Venezuela S.A”, a los efectos de identificar si procedimientos
en el aula se adecuan al proceso de formacion del tripulante de cabina para
verificar el comportamiento de sus funciones como profesional que labora en la
empresa, durante el periodo Julio-Agosto 2014. El tipo y disefio de la investigacion
es de no experimental-de campo, se utiliz6 el analisis cuantitativo y cualitativo de
datos como técnicas de recoleccion de informacion; el analisis de resultados de
forma general es el andlisis desde la perspectiva del ambito educativo y aéreo,
profundizando en el sistema educativo que debe prevalecer, con miras fortalecer
el conjunto de valores humanos, éticos y morales sobre las que se asientan la
formacion actual y los procesos de cambio que siempre deben existir. La poblacion
estd representada por los tripulantes de cabina, instructores, personal gerencial y
usuarios de la empresa a la que se le aplico el instrumento de recoleccion de datos
de tipo cerrada en forma de cuestionario, y entrevistas semi-estructuradas, el cual
fue validado mediante juicio de expertos.

Palabras claves: Educacion, Disciplina, Aviacion, Tripulantes de Cabina,
Formacién, Aerolinea.
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ABSTRACT

The special work of grade presented below was developed in order to
analyze the disciplinary approach that is handled in the company "Rutas Aéreas de
Venezuela SA", for the purposes of assessing whether classroom procedures are
adapted to the training of flight attendant to verify the performance of his duties as
a professional working in the company during the period from July to August 2014.
The type and design of the research is not experimental-field, quantitative data
analysis was used as information collection techniques; analysis results generally is
the analysis from the perspective of educational and aviation sector, furthering the
education system must prevail in order to forewarn the whole human, ethical and
moral values on which the current lineup settle and change processes which must
always exist. The population is represented by the cabin crew, instructors,
managerial staff and users of the company to which he applied the instrument to
collect data type enclosed in a questionnaire and semi-structured interviews, which
was validated by expert judgment.

Keywords: Education, Discipline, Aviation, Cabin Crew, Training, Airlines.
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INTRODUCCION

“Los objetivos de una accion disciplinaria son positivos.

Son educativos y correctivos con la meta de mejorar el futuro y no castigar el pasado”
Davis y Newstrom (2002)

El presente trabajo de investigacion es un estudio que traté de enfocar en la
importancia de la disciplina como talento humano en las organizaciones, dando a
conocer algunos factores (politicos, sociales y economicos) que pueden influir en el

desempefio organizacional.

La disciplina es un aspecto principal en cualquier actividad humana, en materia
laboral es muy significativa, ya que el ser humano se esfuerza para conseguir
recursos econdémicos que le permiten satisfacer sus necesidades, por lo tanto, la
manera en que realiza las actividades laborales dentro del respeto y obediencia a las
normas establecidas van a ser un papel importante en el servicio que brinda la

organizacion, puesto que sus empleados son la imagen que ésta proyecta al cliente.

Los esfuerzos para optimizar la vida laboral componen tareas que llevan a cabo
las organizaciones para proporcionar a los empleados una oportunidad de mejorar
sus puestos de trabajo y su contribucion a la misma, en un ambiente de remuneracion
competitiva, de mayor confianza y respeto, pero del mismo modo, se exige fijar la
disciplina en el ambiente de laboral para el éxito de la organizacion, y esto es un
elemento que debe ser tomando en cuenta desde el proceso de formacion del
personal, incluso antes de que este inicie sus labores y puede que muchas empresas

no lo tome como prioridad.

Empresas que se dedican al sector aéreo, como las lineas aéreas comerciales, es
considerada organizaciones con sistemas de alto riesgo, ya que requiere de
constantes avances en investigacion acerca de la adaptacion del ser humano a la

tecnologia, como del mantenimiento de la salud fisica, mental y del



comportamiento, para el desempefio efectivo y seguro y la prevencion de accidentes,
se puede decir que la disciplina es fundamental para la ejecucion de las funciones

de cada miembro de este tipo de organizacion.

Las lineas aéreas, como sector empresarial deben lidiar con la competencia que
cada dia se incrementa, ademads bregar situaciones econdmicas, politicas y sociales
que pueden suscitarse en el pais donde operan, ya que son consideradas un medio
de transporte para personas y carga, lo cual es esencial para realizar de manera
exitosa negocios en todo el mundo, y ademds tienen gran importancia para el

desarrollo del turismo, por nombrar una de sus fuentes de ingresos para las naciones.

La Empresa “Rutas Aéreas de Venezuela S.A” es una linea aérea comercial
venezolana del sector privado, que se esfuerza por brindar un servicio de transporte
de pasajeros, la misma fue fundada en el afio 2001, tiene compromisos con diversas
rutas nacionales e internacionales, con metas enfocadas al crecimiento en el terreno
aeronautico. En funcion de brindar un excelente servicio la empresa debe contar con
tripulantes de cabina altamente calificados y apegados a las normativas vigentes a
fin de garantizar la seguridad de la aeronave y pasajeros durante el vuelo, brindando

servicio de alta calidad al pasajero.

Por tal motivo, ésta empresa fue sujeto de estudio para trabajo de investigacion
donde se tratd de analizar el enfoque disciplinario que se maneja en dicha empresa,
a los efectos de analizar si los procedimientos en el aula se adecuan al proceso de
formacion del tripulante de cabina para verificar el comportamiento de sus funciones
como profesional que labora en la empresa. Esto nace de la premisa de la empresa,
que a través de sus cursos iniciales, recurrente y de ascenso para tripulantes de

cabina, se muestran como objetivo principal:

Lograr que cada uno de los tripulantes de cabina esté en la
capacidad de cumplir de manera estandar con los
procedimientos de seguridad establecidos en el Manual del
Tripulante de Cabina (MTC) y Guia de Servicio a bordo, para



mostrar a nuestra distinguida clientela, el buen desempefio de
sus labores, tratando de resaltar la disciplina, la calidad
humana y profesionalidad, permitiéndonos de esta forma
competir y lograr estar en el primer lugar en servicio y ser
una linea emblematica de nuestro pais. (Manual Centro
Instruccion RAVSA, 2012, p.6)

Por tal razon, este trabajo de investigacion se orientd en analizar el enfoque
disciplinario, la percepcion que tienen los tripulantes de cabina y todos aquellos que
ayudan a su formacion (Instructores, Centro de Instruccion, Gerentes), para cumplir
a cabalidad el objetivo que la misma empresa se ha planteado, sumandose también
a los valores corporativos que ésta empresa divulga en sus Manuales de Operacion
y sitio web www.ravsa.com.ve, donde sefiala la importancia de la responsabilidad,
el compromiso, la honestidad, el trabajo en equipo, orientacion a resultados

y competencia profesional, como esencia para lograr las metas corporativas.

En este orden de ideas, la presente investigacion consta de cinco capitulos

estructurados de la siguiente manera:

El Capitulo I, el cual contiene el planteamiento del problema, los objetivos y la
justificacion de la presente investigacion, se describe la situacion real respecto a la
importancia que ha ido obteniendo las personas en la organizaciones, tomando en
cuenta los factores que puedan asegurar un mejor desempefio y como las empresas
pueden influir en el mejoramiento sin importar los agentes externo que estos puedan

influenciar.

En el Capitulo II, presenta las bases teoricas relacionadas con el tema compuesto
por los antecedentes que sustentan esta investigacion, asi como la fundamentacion
legal, algunas teorias referentes y definicion de ciertos términos relevantes al

proyecto.

El Capitulo III, contiene la metodologia asumida en el desarrollo de la

investigacion; describe la metodologia aplicada, disefio de la investigacion,


http://www.ravsa.com.ve/

poblacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez del instrumento,
procesamiento y analisis estadisticos de los datos, para obtener resultados realmente

significativos.

El Capitulo IV, donde se muestran los analisis de los resultados obtenidos luego
de la aplicacion del instrumento, a través de cuadros y representaciones graficas con

porcentajes de las respuestas captadas.

El Capitulo V, presenta las conclusiones y recomendaciones aportadas luego de
culminada el trabajo de investigacion. Y por ultimo se muestra un apartado

destinado a las referencias consultadas y los respectivos anexos de la investigacion.



CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema.

Para tener un conocimiento previo de lo que sucede en las organizaciones es
importante analizar el ambiente donde se desarrollan y asi estudiar el
Comportamiento Organizacional (CO), luego de leer las literaturas especializadas y
algunos autores entre ellos Robbins (1991) y Chiavenato (2009), coinciden en
recomendar el andlisis desde el medio ambiente donde se desenvuelve la
organizacion y progresivamente analizar los puntos que van enfocados a los que

conforman la misma.

¥ 4 Medio Ambiente

Nivel

DOrganizacional

Economia Politica

Nivel ~
Grupal ~

\ f Nivel

/ Sociedad
Individual /

Figura 1. Niveles del Comportamiento Organizacional.

Para el estudio de estos cuatros niveles de analisis que van desde una perspectiva
macro a una perspectiva micro, bajo la consideracion de la organizacién como
sistema abierto, es decir, insertos en un medio externo donde particularmente €ste
opera como sistema, el investigador estima que el proyecto en cuestion conduce al

conocimiento del como interactuan las partes que lo integran, en funcion del todo



donde éste opera, a los efectos de entender el comportamiento de la organizacion y
sus relaciones interdependientes y evolutivas. De esta manera, particularizando
como indicador clave: el caracter disciplinario, en el andlisis en cuanto a su proceso
de formacion de tripulantes de cabina de la “Empresa Rutas Aéreas de Venezuela
S.A”, se hace necesario conocer la caracteristicas del ambiente donde se
desenvuelven y el impacto que dicho indicador produce, empezando desde el nivel

macro.

Desde el nivel macro se puede afirmar que la influencia del poder de la moneda
actuando como atractor en una sociedad, como la venezolana, a veces invita a pensar
que es lo Unico verdaderamente relevante, o sea “todo”, dejando atras las demas

necesidades del ser humano.

Actualmente, este pais pareciera enfrentar una “crisis econdémica”, dado el
despliegue de prensa que ha surgido en funcion de esta materia; segin
(Globovision.com) “el indice de inflacion llegd a 56% al cierre del ano 2013,
sustentado el informe publicado por el Banco Central de Venezuela”, un indice
altamente preocupante, dado a que otros paises vecinos de la regidon registran un
indice relativamente bajo (un digito bajo) en el mismo periodo de tiempo lo que
hace pensar que esta economia (ligada a un control de tipo cambiario de divisas,
creada por el gobierno desde hace mas de una década) no ha dado el resultado

planificado y esperado por el sistema que implant6 dicho régimen.

Desde ese entonces la poblacion venezolana se ha identificado con la necesidad
de acostumbrarse a un riguroso proceso de obtencion de divisas, el cual previamente
debe ser supervisado por una entidad gubernamental denominada: Comisioén de
Administracion de Divisas (CADIVI), la cual actualmente es absorbida por el
Centro Nacional de Comercio Exterior, segiin Decreto Oficial Nro. 6.122 de fecha:
24-01-2014, disefiada por el Estado venezolano para intentar controlar los altos
indices inflacionarios que los invade, y evitar consecuentemente la aparente fuga de
capital (como estrategia de control en funcion al paradigma asociado a la probable

solucién de este problema).



Este tema, aunque aparentemente ajeno al contexto circunscrito del presente
trabajo de investigacion describe el panorama donde se sitta el estudio y se asocia
consecuentemente con el mismo; dado a que actualmente, a las empresas privadas
se les dificulta evolucionar hacia el proyectado progreso econdémico y operativo, al
encontrar dificultades para obtener las divisas necesarias al momento que las
necesiten, sumado esto a otros factores como modificaciones de la Ley Orgénica del
Trabajo, entre otros no menos importantes, donde se percibe menos apoyo a la
empresa privada y pareciera se ampara mas a los trabajadores. Para (Garmendia E,
2013) considera:

El gobierno est4 generando un cerco legal y punitivo contra el empresario,

estd ocasionando serios problemas en tres ambitos: Materia prima
(infraestructura deteriorada, poco acceso a las divisas, falta de insumos
basicos, inflacion y pérdida de crédito externo y de proveedores), capital
humano (mas ausentismo por efectos de la nueva ley de trabajo,
inamovilidad laboral que atenta contra la productividad, sesgos de las
inspectorias al favor del trabajador) y suministro de energia (fallas del
sistema eléctrico nacional que lleva a interrupciones del funcionamiento
de fabricas y comercios)”. (p.80)

Por tal motivo, cada dia las empresas privadas reportan a sus accionistas que se
siente comprometidas con la estabilidad econdmica y operativa de sus trabajadores,
lo cual se traduce en intentar acciones y/o maniobras, en la medida de sus
posibilidades, para pretender competir con otras empresas similares, procurando
mejoras en incentivos econdmicos y de otras naturalezas, lo cual, dado al fendmeno
crisis, la cual se percibe habilmente disfrazada, estas acciones se hacen inutiles o

casi imposible, ya que los dineros apenas soportan el sistema en su minima

expresion.

Sin embargo, la dindmica de los tiempos han mostrado que el dinero no lo es todo
en la vida, en este sentido, las organizaciones podrian crear estrategias u otros tipos
de incentivos del tipo motivacionales e inculcar dindmicas asertivas como por
ejemplo: La auto disciplina, la cual como materia procura mostrar imagen de
equilibrio y dignidad en la funcion que el trabajador estd desempenando, ello, claro

estd, para intentar asi retener a sus mejores talentos, y a la vez evitar que éstos anden



de puerta en puerta en procura de lograr mejoras econdmicas a la que en estos
momentos obtienen o peor aun que muestren comportamientos no deseados en lo
que hacen y se vea esto reflejado en su labor operativa del dia a dia; en tal sentido,
se pretende lograr que el trabajador se sienta estimado e identificado con la empresa
al momento de realizar sus labores, que se reconozcan como equipo llevando a cabo
el éxito de ambos.

Antiguamente en las organizaciones se han reconocido tradicionalmente la
necesidad que por via de la accion compulsiva se intenta controlar y cambiar el
comportamiento de los empleados, cuando el mismo no satisface sus expectativas y
asi maniobrar via “premios y/o castigos” para adecuar su conducta al perfil
especifico que exige la compaiia. La accion disciplinaria hacia los empleados es
considerada una herramienta que utilizan los directivos para comunicar a los

empleados que tienen que cambiar su comportamiento.

Esta maniobra habitualmente enfrenta algunos inconvenientes, entre los cuales
cabe mencionar: algunos empleados llegan de forma habitual “tarde al trabajo”, esos
mismos u otros, ignoran los procedimientos de seguridad establecidos, otros optan
por obviar los detalles de su trabajo, o quizas se comportan groseros con los clientes,
0 muestran un comportamiento poco profesional con sus compaiieros, entre otras

opciones demostrativas de poco compromiso con la disciplina como materia.

Para algunas empresas, la disciplina implica comunicar que no se acepta dicho
comportamiento, junto con una advertencia de que se emprenderan acciones
concretas si el empleado no cambia, otras empresas del mercado optan por
maniobrar con estas acciones entropicas e intentan corregirlas a través de correctivos
del tipo econdémico u otro que sea sentido por el trabajador como atractor que afecte

su estabilidad salarial o de permanencia, entre otras maniobras mas particularizadas.

En tal caso, es materia esencial de los supervisores, la obligacion de discutir

el comportamiento en cuestion con sus empleados, dado a que lo que esta en juego



es la imagen de la empresa al igual que el prestigio y la credibilidad que esta
posiciona ante el publico que busca sus servicios, ello tiende a traducirse
operativamente en confianza del cliente reeditado en volar constantemente con esa
empresa en particular, lo que le garantiza a la empresa un publico que
constantemente demanda sus servicios, dada la oferta particularizada representada
por los trabajadores en funciones.

Este trabajo asumido por los supervisores se debe a que los directivos, dada
sus multiples ocupaciones, casi siempre ven dificil hablar o compartir con los
empleados su percepcion del servicio, traducido en cuestiones disciplinarias. Ahora
bien, si el supervisor o el equipo supervisor no esta del todo comprometido con los
rasgos del significado de la disciplina, en su relacion con el entorno donde ésta
opera, se ha observado en algunos casos, que esta materia se disocia de la conducta
de los supervisores, y la resultante es que el supervisor pareciera que evalua y refleja
la disciplina en el arte de transmitir malas noticias o no saber iniciar la conversacion,
por el posible temor de que la discusion se descontrole. En lo expresado por

(Bohlander, Sherman y Snell 2004),

Se aprecian algunas lineas maestras que deberian facilitar que los
directivos realicen una tarea, que es sin duda desagradable. Desde
este enfoque surge la necesidad de precisar e instrumentar politicas
y estrategias educativas que permitan la formacion integral de
futuros trabajadores, al estimular la valoracion del trabajo y la
adecuada utilizacion de los recursos, como elementos esenciales en
la produccion y satisfaccion de necesidades, a través de la
adquisicion de conocimiento. (P.76)

Las empresas aéreas se ven comprometidas a competir con incentivos salariales,
sobre todo en Venezuela por lo anteriormente ya planteado, quizas esto es su mejor
estrategia, dado a que entre otros factores, como en ajuste de precios de los boletos
de avidn (pasajes) estas estan sometidas al designio controlado por el gobierno, las
lineas aéreas se ven operativamente impedidas a intentar ajustar sus ingresos, el
ultimo ajuste fue realizado en junio 2013, luego de tres anos de estar congeladas, las

tarifas de los pasajes aéreos nacionales fueron elevadas en 30%, para resolver el



desfase que existe actualmente, el presidente del gremio de la Asociacion de Lineas
Aéreas de Venezuela (ALAV), Figuera, H. (2013), senala:

Con unas tarifas deprimidas, las lineas aéreas no tienen capacidad
para hacer las adquisiciones de nuevas aeronaves. Se convierten
en opciones poco atractivas y genera que se vayan los inversores
(...) Hay que hacer un ajuste sano y sensato para que las lineas
aéreas puedan tener ahorro y disponer de recursos para renovar su
flota. Por eso el alza deberia estar en el orden de 100%. (S/p)

Por esta razon, en un mundo tan competitivo y globalizado como el actual, donde
la oferta de bienes y servicios rebosa a la orden del dia y las descargas publicitarias
son cada vez mas afanosas, las empresas deben buscar valores adicionados que
constituyan un beneficio diferencial, para poder obtener cierto margen de distincion

con proporcion a la competencia.

En muchas ocasiones la ventaja comparativa se percibe como personificada en
los trabajadores y, ante todo, por el grado de compromiso, disciplina,
profesionalismo y sentido de pertenencia que tengan hacia la compaiiia, sus

operaciones y objetivos.

La disciplina podria apreciarse como un elemento fundamental en un ambiente
de trabajo como el que se ejecuta dentro de una aeronave durante el vuelo, porque
la tripulacion de vuelo y de cabina es la que se encarga de garantizar que se cumplan
los procedimientos de seguridad en el avion, tanto en procedimiento normal, como
en caso de emergencia. La tripulacion de cabina debe estar muy concienciada de sus
funciones y responsabilidades para que el vuelo se desarrolle de forma segura y

comoda para todos.

Asimismo, se debe tener presente que durante el proceso de formacion al que son
sometidos los tripulantes de cabina, el desarrollo de habilidades que permitan
mantener la disciplina representa un elemento que debe formar parte de estos
profesionales, incluso cuando las lineas aéreas invierten grandes cantidades de

dinero para su formacion, lo cual es algo que debe impartirse en los centros
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educativos destinados para tal fin, como es el caso del Centro de Instruccion
Aerondutica de la empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A, ubicada en el Litoral
Central, Estado Vargas, Venezuela, el cual es una institucion que tiene una
plataforma dedicada a la formacion de personal en diversas areas aeronauticas, cuya
mision se centra en preparar personal altamente capacitado en las areas de pilotos,
tripulantes de cabina, mecanicos aeronauticos, despachadores de vuelo y personal

de tierra, antes de incorporarse al area laboral.

Esta institucion debe contar con un excelente equipo de profesionales
capacitados, disciplinados y motivados al logro de cada una de las metas de
adiestramiento en el area aerondutico, siguiendo el cumplimiento por las
“Regulaciones Aeronduticas Venezolanas (RAV)”, especificamente la RAV
nimero 141. En funcidén a esta regulacion, su politica de calidad debera estar
orientada a cumplir con las necesidades y exigencias de sus alumnos,
suministrandoles en todo momento una formacién de alta calidad que satisfaga sus

prioridades y expectativas.

Una adecuada formacion aerondutica sustentada en la disciplina, es
imprescindible para los de tripulantes de cabina de pasajeros, debido a que estos
representan la cara de la compaiiia, ya que son los que mas tiempo estan con los
clientes, por lo tanto, su funcién constituye una de las mas importantes de la
organizacion, aunque la mayoria de las personas no pueda percibir esto, estos
profesionales estan a cargo del servicio abordo y la seguridad de los pasajeros

durante el vuelo.

Si se desea llevar a cabo de manera exitosa esta ardua tarea, los tripulantes de
cabina tienen que contar con un perfil altamente profesional, para asegurarse que
durante todo el vuelo se cumplan las normativas de seguridad aérea y realizando
todos aquellos procedimientos que se necesiten para garantizarla, asi como también
sus funciones adicionales que se pueden percibir a simple vista, que se asocian a la

atencion al cliente, tales como los servicios de comida, bebida entre otros.
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Se debe destacar que el tripulante de cabina, estd obligado a su actualizacion
constante y a la busqueda de nuevos conocimientos que articulen su area de trabajo.
Esto es parte de su compromiso para consigo mismo y el que debe generar para con
la empresa, asimismo, debe transmitirselos a los pasajeros al momento de iniciar un
vuelo, quienes confian en su criterio al momento de hacer uso del servicio que le
brinda la organizacién, y ademds que atafie no solo a la empresa, sino de manera

indirecta a la imagen de la aviacion civil en el pais.

La actividad profesional del tripulante de cabina, esta regida por la RAV y
supervisada por el “Instituto Nacional de Aviacion Civil (INAC)”, Organismo
publico del estado venezolano que constantemente evalua la actividad del tripulante
en aras a la Seguridad Aerondutica, traducida en tres tipos de actividades
controladoras: Prevencion de Accidentes (Prevac), Interferencia Ilicita (Avsec) y
Manejo de Mercancias Peligrosas; actividades todas donde el tripulante de cabina
es entrenado en las escuelas donde concreta su formacion para la actividad que

desempenia.

La seguridad de las personas y el servicio a bordo, constituyen dos aspectos
fundamentales de las responsabilidades de una tripulacion de cabina. En los
reglamentos o normas de cada compafiia aérea se ubican ciertas actividades que
deben llevarse a cabo en cada vuelo, tales como situaciones que puedan ocurrir en

determinados momentos del vuelo.

La meta es que los participantes que se entrenan como tripulantes de cabina en la
empresa, adquieran las habilidades para adaptarse, desenvolverse, ser exitosos en su
ambiente de trabajo, descubrir que la realidad estd determinada por la cantidad de
atractores que surgen a cada instantes, que hace el ambiente cadtico, a su vez sean
personas interdependientes en el contexto laboral, generando manifestaciones
empaticas y sinérgicas, con el objetivo de que se comuniquen de manera eficiente
para lograr transmitir una 6ptima imagen de la empresa a través del trabajo en equipo

y colaborativo.
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Un modelo de disciplina deberia estar basado en valores y debe ser totalmente
congruente con las filosofias y politicas de la aerolinea, ya que con ello se busca que
los alumnos tomen conciencia de sus actos y asuman la responsabilidad de lo que

hacen o dejen de hacer.

La idea es construir una relacion interdependiente entre los protagonistas de la
compaiiia y las metas del estado venezolano representada por el INAC, en este
sentido, el patrono o empresario trabaja para los empleados y obreros quienes a su
vez son constantemente supervisados en sus funciones por el INAC, los empleados
y obreros trabajan para el patrono y por ende para el estado venezolano, también lo
hacen para la imagen de la compaiiia y todos juntos, como equipo trabajan para los

clientes de la compaiiia y para el pais.

Esta ecuacion se repite en toda relacion de convivencia basica, como forma de
asegurar que siga existiendo como tal, sin ser afectados por las circunstancias
econdmicas, politicas y sociales del pais, que se presentan como distractores del

sistema en cuestion.

En funcién a lo antes expuesto, surgen las siguientes interrogantes, que motivan
el contexto de este trabajo de investigacion:

e Coémo entiende el tripulante de cabina de la Empresa “Rutas Aéreas de
Venezuela S.A”, lo que se espera de €l o ella en relacion a su conducta para su
formacién y desempefio rutinario?

e ;Cuadl es la percepcion que poseen los instructores de las politicas educativas
llevadas a cabo en la empresa “Rutas Aéreas de Venezuela S.A”, para ajustar la
disciplina de su personal de Tripulantes de Cabina, en funcion de sus objetivos
como empresa?

e ;Cual es el enfoque en materia de disciplina que utiliza el Centro de Instruccién

para formar al personal tripulante de cabina que se incorporard a la empresa?
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[ Qué percepcion tiene el pasajero habitual u ocasional referente al servicio a
bordo prestado durante el vuelo por la empresa “Rutas Aéreas de Venezuela
S.A”?

(Como evaluar las herramientas educativas que permitan mantener el equilibrio
del ambiente de trabajo a través del fortalecimiento de la disciplina en los
tripulantes de cabina que laboran en la Empresa “Rutas Aéreas de Venezuela

S.A”?
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1.2. Objetivo de la Investigacion

1.2.1. Objetivo General

v

Analizar el enfoque disciplinario que se maneja en la empresa “Rutas Aéreas
de Venezuela S.A”, a los efectos de evaluar si los procedimientos en el aula
se adecuan al proceso de formacion del tripulante de cabina para verificar el
comportamiento de sus funciones como profesional que labora en la

empresa, durante el periodo Julio-Agosto 2014.

1.2.2. Objetivos Especificos

v

Relacionar la percepcion que tiene los tripulantes de cabina en materia de
conducta, con lo que exige la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A, para
su formacion y desempeio rutinario.

Identificar la percepcion que tienen los instructores de la Empresa Rutas
Acéreas de Venezuela S.A para ajustar la disciplina de su personal, tripulante
de cabina, en funcién a los objetivos como empresa.

Identificar los procedimientos de aula enfocados en el aspecto disciplinario
que emplea el Centro de Instruccion en el proceso de formacion del
tripulante de cabina que laborara en la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela
S.A.

Relacionar la percepcion que tiene el pasajero habitual u ocasional para con
el servicio abordo prestado en el vuelo de la Empresa Rutas Aéreas de
Venezuela S.A.

Verificar si las herramientas existentes son asertivas para fomentar el
equilibrio en el ambiente de trabajo en materia disciplinar para los tripulantes

de cabina que laboran en la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A.
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1.3 Justificacion de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion tuvo el propdsito de estudiar si existe la
necesidad de aplicar un asertivo enfoque educativo en el proceso de formacion de
tripulantes de cabina que permita poner en practica nuevos lineamientos
disciplinarios, para optimizar sus funciones al incorporarse como profesional a la

Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A.

Ademas, pretende revisar en qué medida se encuentran capacitados los
tripulantes de cabina para impartir y desarrollar actividades de procedimientos
durante vuelos; poniendo en practica la disciplina en el ambiente laboral. Revisando
también las incidencias que puedan suscitarse, producto de la aplicaciéon de un
programa de tal envergadura en el desempefio de las actividades propias de la

aviacion.

En tal sentido, los instructores que dictan este curso deberan acoplar las
exigencias de esta modalidad para poder atender las necesidades de crecimiento de
formacion personal y profesional de los tripulantes de cabina, en cuanto a materia
de disciplina para optimizar el trabajo en equipo y el buen desarrollo de sus deberes,
a fin de perfilar un elemento de identidad empresarial, en el cumplimiento de las

leyes internacionales de la aviacion.

Ademas, dada la importancia que tiene este estudio para el sector aerondutico, se
estima que el presente trabajo debe contribuir asertivamente a elevar la eficacia y
eficiencia del proceso ensefianza-aprendizaje, a través de un enfoque educativo
donde la disciplina fundamente el sentido de compromiso del tripulante en
formacion, a fin de adecuar este pardmetro a los procedimientos en el aula antes,
durante y después del proceso de formacion global de la persona como tripulante,
quienes estan destinados a convertirse, como imagen de la empresa en modelos de

seguridad aerondutica.
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En este sentido, los principales autores que conforman el hecho educativo
(instructor-empleado), deben hacer propio este proposito, a fin de brindar a la
actividad académica de formacion, de recurrencia o de ascenso las herramientas
adecuadas para prepararlos hacia un mejor desenvolvimiento dentro de sus
actividades y contribuir a su crecimiento personal y profesional, asi como también,
difundir dichos procesos y acciones de su entorno en todas sus vertientes e

influencias existentes.

Es por ello que el area de capacitacion de la empresa Rutas Aéreas de Venezuela
través de su Manual de Tripulantes de Cabina (2013), tiene como objetivo
propuesto:

Suministrar orientacion e informacion para el uso y guia del
personal de tripulantes de cabina adscrito a la Direccion de
Operaciones sobre las normas y procedimientos necesarios para
ejercer sus obligaciones y responsabilidades con un grado alto de
seguridad. (p.1)

Por esta razon, los futuros tripulantes de cabina tienen gran responsabilidad al
aprender y ejecutar las actividades que contienen los procedimientos de emergencias
que se llevan a cabo si existiere algin hecho inesperado y por lo que es de suma
importancia tener los conocimientos, claros, precisos y exactos de las medidas que

deberan tomarse, haciendo uso de la disciplina como herramienta de apoyo en todo

momento.

De alli la importancia de la presente investigacion, ya que de acuerdo a la calidad
de la respuesta que surjan de las interrogantes iniciales, se podrd constatar la
importancia que el tema merece a los participantes en esta area; el impacto que se
persigue en tal sentido es que el tripulante en formacion asimile la dindmica
operativa de este tema en su desarrollo como tripulante a fin de contribuir a
establecer dentro de la empresa parametros que permitan desarrollar los planes y
proyectos dirigidos a mejorar la formacion de tripulantes de cabina que laboraran
en la misma y por ende en distintas empresas de aviacion civil venezolana, como

mecanismo de ayuda a las soluciones de la problemaética planteada
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Esta investigacion tiene como propoésito describir las variantes de capacitacion y
aprovechamiento que se alcanza a través de este indicador, desde una sustentacion
tedrica orientada por dimensiones operativas y educativas; asi, relacionando este
indicador con otros posibles indicadores conectados con el proposito investigativo,
basar y relacionar los hallazgos resultantes con las teorias complementarias que

circunscriben el tema en cuestion.

Al mismo tiempo, este trabajo de investigacién sirve como aporte a otras
investigaciones, ya que estd orientado a ofrecer informacion relevante sobre el
mejoramiento del ambiente de trabajo, su interaccion con el tema objeto de estudio,
topicos interesantes dentro del contexto educativo y el mismo podra pasar a formar
parte del acervo documental de la Escuela de Educacion, de la Universidad Central

de Venezuela.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion.

Los antecedentes segin Ruiz, C. (2002), “son todos aquellos trabajos de
investigacion que preceden al que se esta realizando, se trata de investigaciones
relacionadas con el objeto de proporcionar una mayor amplitud y estudiar a
profundidad el tema” (p.23). Es por ello, que se consultaron gran variedad de fuentes
documentales que de alguna u otra manera estan vinculadas con el presente informe

que se esta realizando, entre las cuales se pueden citar las siguientes:

Tomando como base el comentario anterior, y para efectos del presente estudio, el
investigador considera importante los aportes que han efectuado diferentes autores en
torno al &mbito de la formacidn y capacitacion en materia de aviacion civil, en este
sentido se citan a continuacion una serie estudios que abordan el tema objeto de estudio

y que sirven como antecedentes a la presente investigacion.

Segin Vargas, H. (2010) quien desarrollo el estudio titulado ““La cultura y el
clima organizacional como factores relevantes en la eficiencia de la Alcaldia Santa
Rosa de Cabal, México”. Aunque el tema no estd directamente relacionado con el
ambito aerondutico, pero si podria vincularse con el objeto de estudio, el mencionado
autor tuvo como objetivo principal destacar la cultura y clima organizacional como
factores determinantes en la eficiencia del personal. Esta investigacion se llevo a cabo
a través de una revision bibliografica y la aplicacion de encuesta a los diferentes
departamentos que forman parte de la mencionada alcaldia; con referencia a la parte

tedrica, se enmarca en un estudio de tipo descriptivo.

El autor llegd a la conclusion que la falta de una proyeccion cultural en ambos
sentidos ha ocasionado la desercion del personal contratado calificado hacia otras

fuentes de empleo en la empresa privada, debido a que la forma de trato del personal,
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la intolerancia de estos, por la cultura organizacional y los climas de trabajos tensos,
han llevado a los profesionales a buscar mejores oportunidades de trabajo donde
realmente se valore su conocimiento, satisfaga sus necesidades econdmicas, sociales y

tenga una verdadera planificacion de carrera.

Efectivamente, esto encarna para la organizacion una pérdida de tipo econdmico,
puesto que la capacitacion de ese personal para desempefiar cargo en la misma
pareciera se hace costosa, el profesional se lleva su conocimiento y lo utiliza como
trampolin para permitir a otras organizaciones que realmente valoren su
profesionalismo y conocimiento. En funcion de lo anterior, se traduce que los climas
organizacionales tensos, de alguna manera influyen sobre la desercion del personal

contratado calificado de la organizacion hacia otras fuentes de trabajo.

Si se contextualiza el modelo antes citado, ahora en el ambito aeronautico se observa
que similares situaciones ocurren en este territorio, donde el factor econdmico se hace
presente como punto de referencia, es decir, personas entrenadas a costos de una
empresa en particular, donde una vez entrenados al declinar de su oportunidad de
trabajo, bajo la influencia de una supuesta debilidad de la estructura de la organizacion
(clima organizacional), el aspirante formado emigra con sus conocimientos a otras

empresas (aerolineas) a probar suerte en busqueda de aparentes mejoras.

En funcién a la misma tematica (Clima organizacional) y desde otra perspectiva,
para Quintero, N. (2009), en su investigacion titulada “Clima organizacional y
desemperio laboral del personal Empresa Vigilantes Asociados, Costa Oriental del
Lago”. Quien se plantea como objetivo general: “diagnosticar el clima organizacional
y el desempefio laboral del personal de la empresa Vigilantes Asociados de la Costa
Oriental del Lago (VADECOL)”. La investigacion, de acuerdo al autor, es “de tipo
descriptivo cuantitativo en la modalidad de campo”. La poblacion fue de 82
trabajadores y la muestra de 45 trabajadores, se utiliz6 la técnica de muestreo
probabilistico donde todas las unidades de poblacion tuvieron la misma probabilidad
de ser seleccionados. Se aplico el cuestionario para la recoleccion de la informacion, el

cual constd de 36 preguntas con cinco alternativas de respuesta.
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Se concluy6 segun los resultados obtenidos que el clima organizacional no es
productivo ni satisfactorio para un buen desempefio laboral. De acuerdo con los
resultados obtenidos se puede destacar que el personal esta parcialmente motivado
(debilidad en la estructura del sistema) ya que a pesar de que obtienen beneficios como
parte de reconocimiento por su “buena labor”, el pago otorgado por la empresa “no es
muy bueno” ya que supuestamente no se cumple con las expectativas de los mismos,
con esto se considera que el aspecto economico sigue siendo importante para

incrementar ¢ impulsar la motivacion del personal de la organizacion.

Al igual que lo anterior, pero perfilado al &mbito aeronautico, se observa similitud
con situaciones ocurren en este ambito, donde el factor econémico vuelve a hacerse
presente como punto de referencia, es decir, personas motivadas o desmotivadas con
relacion al premio de su esfuerzo (salario), miden el término monetario con su
aspiracion particularizada, lo cual también esta amarrado a los costos de la empresa, se
supone que al entrenarse el candidato y al éste declinar su oportunidad de trabajo, bajo
la influencia de una supuesta debilidad de la estructura de la organizacion (estructura
logistica), el aspirante formado tiende a emigrar igualmente con sus conocimientos a

otras empresas (aerolineas) a probar suerte en busqueda de aparentes mejoras.

Otro planteamiento esboza, Pirela, C. (2008), en su investigacion titulada:
“Formacion Gerencial de los Directores de Educacion Basica para el Desarrollo de
la Disciplina en el Ambiente Escolar”. Esa exploracion tuvo como propdsito generar
lineamientos tedricos metodologicos para la formacidon gerencial de los directores de
educacion basica del Municipio Maracaibo, adscritos a la Secretaria de Educacion de

la Gobernacion del Estado Zulia.

Después del analisis de la realizacion de cursos de formacion gerencial y desarrollo
de funciones vinculadas con el proceso administrativo, accion directiva, politicas
educativas y aplicacion de las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion,
cuyo método ejecutado fue de acuerdo a ese autor “de tipo descriptivo explicativo en
la modalidad cuantitativo y cualitativo de campo”, pero esta vez con la seleccion
aleatoria de 64 sujetos, distribuidos en 51 directores a quienes se les administro el
cuestionario: “Formacion Gerencial de los Directores de Educacion Basica” y a 13
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supervisores de Parroquias a quienes se les realizd esta vez el instrumento bajo la

modalidad de entrevista estructurada, con la misma denominacion.

Entre los resultados se puede indicar que se obtuvo un valor de media aritmética de
X= 2,40 ptos, lo que significo para el autor: “debilidad en la estructura” ya que ubicéd
tal formacidon en un nivel “insuficiente” en tanto que con respecto a la entrevista el
investigador detectd que la formacion gerencial, sobre la base de programas en torno a
cursos y actividades vinculadas con los cursos de pregrado y postgrado, educacion
continua y permanente, la fortaleza o debilidad de la estructura se desconoce por parte
de los supervisores (se intuye que la operacion interna supone que los miembros de la

organizacion no trabajan en equipo).

Se concluyd que la formacion gerencial de los directores de las escuelas basicas
estadales para el desarrollo de la disciplina, “es insuficiente”, por lo que se sugiere
elevar el nivel en la gestion de recursos, desarrollo del liderazgo, reconocimiento al
mérito, lineas estratégicas de las politicas educativas y aplicacion de las nuevas
tecnologias de la informacién y comunicacion. Se recomend6 realizar cursos de
formacion gerencial que contribuyan a lograr conocimientos que favorezcan su hacer

laboral.

Si se aplicara el aprendizaje derivado del modelo antes citado, en el ambito
aerondutico podria observarse la similitud ante situaciones que ocurren en este
escenario, (particularmente en la dindmica entre el Centro de Instruccion, representado
por su personal directivo e instructores y Recursos Humanos de la empresa,
representado por la conjuncion entre lo operativo y administrativo a nivel empresa)
donde el factor “Trabajo en Equipo” se hace presente como punto de referencia, es
decir, personas entrenadas como equipos de trabajo pareciera dejan de funcionar como
tal, actuando en forma egoista, lo que afecta los costos de esa empresa en particular, ya
que la misma se ve obligada a tomar medidas adicionales para insistir en la unidad de
origen (Trabajo en Equipo); luego quien no se adapta, una vez entrenados tiende a
declinar de su oportunidad de trabajo, bajo la influencia de una supuesta debilidad de
la estructura de la organizacion (reflejada esta vez, en cuanto a su “necesidad
operacional”).
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El aspirante formado hace lo mismo que los modelos anteriores, es decir, emigra
con sus conocimientos a otras empresas (aerolineas) a probar suerte en blisqueda de
aparentes mejoras y/o con la esperanza de que la proxima empresa opere bajo diferentes

paradigmas.

Desde otra perspectiva, Chirinos, O. (2009), en su trabajo de investigacion titulado
“Sistema de capacitacion para la formacion disciplinaria del personal en el ambiente
laboral de la Empresa Almacenadora Carabobo”. El objetivo de estudio fue “Plantear
la implementacién de un sistema de capacitacion para la formacion disciplinaria del
personal en el ambiente laboral de la Empresa Almacenadora Carabobo™. Para lo cual

se hizo necesario expresarse a través del adiestramiento en funcion de la disciplina.

Se estima que el autor toma este tema debido a que las organizaciones o empresas
tiene que emplear procesos continuos de capacitacion, algo que juega un papel muy
importante, pues, tiene como objetivo el adiestrar en las tareas y responsabilidades que
tiene el personal en la organizacion para que asuma sus funciones con disciplina, y asi

obtener una mayor productividad de la empresa.

En tal sentido, la investigacion se desarroll6 a través de un disefio “no experimental,
con el apoyo de una investigacion descriptiva y de campo”, debido a que se planteo la
situacion que presenta la empresa de una manera muy objetiva y los datos se
recolectaron directo de la realidad. El estudio refleja que la poblacion estuvo
constituida por las 33 personas que laboran en la empresa, a quienes se les aplico un
instrumento con 15 items de preguntas cerradas medidas a través de la escala de Likert;
instrumento que fue validado por juicio de expertos, y cuyos resultados fueron

procesados y analizados a través de la estadistica descriptiva para su interpretacion.

En funciéon de los resultados obtenidos, se concluyd que la utilizacion de los
procesos de capacitacion “es indispensable” para adiestrar al personal y mejorar la
ejecucion de las actividades, asi como también servir de guia para los nuevos ingresos
que les permite forjar la disciplina como herramienta de trabajo. En este sentido, se
recomendo poner en practica los sistemas continuos de capacitacion, debido a que son

indispensables para mejorar la ejecucion de las actividades del personal.
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Si se aprecia el modelo antes citado, bajo el lente del ambito aerondutico se puede
observar que “entrenar un personal”, necesariamente implica aplicar en el proceso de
formacion “Estrategias Disciplinarias”, aspecto similar a lo que plantea el autor en
referencia esto con la idea de inculcar dentro de sus competencias la idea de
autodisciplina para facilitar su toma de decisiones, aspecto sumamente importante
dentro de su area de trabajo, dado a que la maniobra observada por el publico de la
actuacion particularizada de este tripulante orienta la idea de encontrar una via asertiva

de sobrevivencia, funcidn esencial de todo ser humano.

Las personas entrenadas donde la disciplina esté ausente como modelo, seguramente
generara costos adicionales de dicha empresa en particular, ya que este factor,
importante para la supervivencia debe estar presente pero si el formando no esta
convencido de la necesidad de entrenarse en este sentido seguramente declinara de su
oportunidad de trabajo, bajo la influencia de una supuesta presion de la empresa, lo que
para €l, es una debilidad de la estructura de la organizacion (clima organizacional), en
este sentido, el aspirante formado emigra con sus conocimientos a otras empresas
(aerolineas) a probar suerte en busqueda de aparentes mejoras con la esperanza de que
la proxima empresa opere bajo focos de atencion, representados en diferentes

paradigmas.

Ademéds, Juarez, O. (2008), realizd una tesis de titulada, “Estudio para la
implementacion de un programa de entrenamiento de personal en la Empresa
Embutidos Arichuna, Barquisimeto Estado Lara”. La investigacion en cuestion tuvo
como objeto analizar la implementacion de un “programa de entrenamiento” en la

Empresa Embutidos Arichuna.

La metodologia particularmente utilizada para este trabajo fue de una “investigacion
descriptiva y de campo”, ademas de la observacion directa, puesto que se desarrollo
con fuentes primarias procesadas por medio de la aplicacion de dos encuestas tipo
cuestionario, las cuales fueron validadas también por juicio de expertos, para poder ser
aplicadas a una muestra conformada por once gerentes. Los datos fueron tabulados y

graficados mediante la estadistica descriptiva para su posterior interpretacion.
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Una vez realizada la investigacion el autor llegd a la conclusion de que todas las
funciones gerenciales intervienen en el proceso de planificacion, para el desarrollo
efectivo de una adecuada proyeccion administrativa y para la ejecucion de sus
actividades es necesaria la implementacion de un “programa de entrenamiento” para

capacitar al personal constantemente, en las tareas a realizar.

En este sentido, si se orienta el modelo “programa de entrenamiento” antes citado,
bajo el enfoque estructural del ambito aerondutico se puede observar que “entrenar un
personal” bajo un “Optimo clima organizacional”, en un ambiente de “trabajo en
equipo”, donde la “disciplina” se constituya en el eje de atencidon, necesariamente
implica orientar las pautas de ese programa especifico de formacién a través
herramientas didécticas especiales que empleen las antes mencionadas “Estrategias
Disciplinarias™ entre los otros no menos importantes indicadores, aspecto similar a lo

que plantean todos los referidos autores en referencia.

Esto cobra relevancia si dentro de los objetivos de un centro de formacién, orientado
a instruir a futuros Tripulantes de Cabina para una empresa, se siembre la idea de
inculcar dentro de las competencias de los formandos la imagen de la autodisciplina
orientadas al trabajo en equipo, en correlaciéon con la interdependencia de sus
funciones, para facilitar su toma de decisiones del futuro formado en su dindmica de
trabajo. Todos estos antes mencionados aspectos merecen especial atencion, para el
tema aqui tratado, dada la importancia de su interaccion dentro del area de trabajo del

tripulante de cabina.

Finalmente, los antecedentes y aportes revisados son importantes para la presente
investigacion ya que en la mayoria de estos estudios, se puede constatar la importancia
que tiene formar el personal con disciplina y en equipo, ya que con esto, los
trabajadores pueden estar mejor capacitados y con mayor contacto con las empresas,
pudiendo de esta manera transmitir el mensaje para la correcta planificacion y ejercicio

de sus actividades respectivas.

Asimismo, se puede incrementar de forma positiva los niveles de aptitudes y

habilidades los cuales son elementos determinantes que influyen en el escenario del
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cumplimiento de las responsabilidades laborales. Todas estas investigaciones guardan
directa relacion con los topicos y disefio de éste estudio, resaltando ademas la necesidad
de formacion que requieren los trabajadores especializados en ejercer la profesion de

tripulantes de cabina.

2.2 Bases Teoricas

En este apartado se muestran una serie de fundamentos tedricos que sustentan la
presente investigacion, los mismos estan organizados de forma tal, que permiten
mostrar una panoramica general del tema objeto de estudio, abordando asi, elementos
conceptuales que sirven de base para un analisis mas profundo del informe que se esta

realizando.

Tripulantes de Cabina de Pasajeros (TCP)

Para la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A. en su Manual de Operaciones
(RAVSA 2008), define como tripulante de cabina, como “Un miembro de
la tripulacion que tiene como principal funcion la vigilancia de la seguridad y la

comodidad de los pasajeros, durante todas las fases del vuelo” (p.16).

Este concepto menciona dos aspectos relevantes: “vigilancia de la seguridad” y
“comodidad de los pasajeros”, el primero de ellos se refiere a un elemento de control
operacional que esta circunscrito al entrenamiento especifico del tripulante de cabina,
dado a que el INAC establece que el TCP tiene como funcion primaria “la seguridad”.
(Anexo 17 de la Organizacion Aviacion Civil Internacional (OACI), ICAO por sus
siglas en inglés); su importancia se revela en su aspecto cuantitativo dado a que la
seguridad se expresa y se mide en su calidad, en su eficiencia, en su eficacia, en su
pertinencia, en su efectividad, entre otras variables no menos importantes que pueden
y deben ser controladas, en concordancia del aspecto fenomenologico expresado por
las normas internacionales y por el INAC para evaluar (dada su constante supervision)

a la actividad de vuelo. En segundo lugar, el término “comodidad de los pasajeros”
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circunscritos a las politicas y normas de la empresa (ob. Cit. RAVSA 2008), cuya
importancia se denota en su aspecto cualitativo dado a que la comodidad se siente o no
se siente, en concordancia del aspecto fenomenologico expresado por la actividad de

vuelo.

Su mision a bordo, como auxiliar de vuelo, consiste en velar por la seguridad de
los pasajeros, informando y vigilando que se cumplan las normas establecidas,
transmitiendo en todo momento tranquilidad y comodidad a los pasajeros.

Estos profesionales, representan lo que deberia ser “la cara amable de la
compaiiia”, pero a su vez, “la cara critica” de la misma compaiiia, dado a que también
tienen que ocuparse de situaciones adversas como por ejemplo: los posibles ataques de
panico, malos humores de pasajeros entre factores que perturban al pasajero
directamente; incidencias de todo tipo relacionadas a la “interferencia ilicita” o en
atencion a sus intereses individuales que podrian estar explicitamente expresados como
“riesgo operacional” y hacer esto de la mejor manera posible, con tacto, delicadeza y

eficacia.

El concepto de seguridad aérea es una parte fundamental en su formacion, como
miembros activos de la tripulacion y su papel es esencial para “la garantia” del vuelo

(en el rol que compete a los TCP durante la actividad que desempefian).

En Venezuela, se denomina “tripulantes de cabina activos” aquellas personas que
poseen una licencia Aerondutica vigente; para adquirir dicha licencia deben cumplir
con lo establecido en las Regulaciones Aeronauticas Venezolanas (RAV) 60, Seccion
60.31., a saber, entre los requisitos se establece:

e Tener como minimo dieciocho (18) afios de edad.

e Haber aprobado un curso tedrico y practico sobre la materia, en un centro de
instruccion aeronautico certificado (RAV 141) por la autoridad aeronautica
(INAC) dentro de los seis (6) meses precedentes a la fecha de la solicitud.

e Haber aprobado una evaluacion tedrica y médica aplicada por la autoridad

aerondutica (INAC) o por quien ella delegue.
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Instructores para Tripulantes de Cabina

Es un personal que supone tener una alta experiencia en el ambito aeronautico,

encargado de conducir la instruccion en un salon de clases o en aeronaves para todos

los tripulantes de cabina, en materia general de aviacidn, seglin el cargo, politicas y

funciones que desempefie en el Centro de Instruccion de la empresa contratada (la cual

debe estar avalada por el INAC). Para la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A. en
su Manual de Operaciones (RAVSA 2008, Ob. Cit.), el Instructor de tripulantes de

cabina, tiene como funciones (como resumen):

Evaluar directamente el proceso del alumno y tomar las acciones correctivas
apropiadas al caso (lo cual enfocado al aprendizaje en el aula a al tema objeto
de estudio (disciplina), es de fundamental importancia dado a que la primera
imagen antes de enfrentar el fendmeno vuelo es el rigor del instructor, quien
marca pauta en el modelaje de lo que la carrera exige).

Realizar evaluacion oral y escrita al terminar el entrenamiento tedrico y practico
(lo cual sirve para precisar los conocimientos comprendidos por el tripulante
dentro de su proceso de formacion).

Repasar las revisiones de todos los manuales y publicaciones para asegurarse
que la ultima actualizacion de los mismos, sean tramitada a los alumnos (Esto
orienta al tripulante en formacion acerca de la necesidad de mantenerse
constantemente actualizado, dada la importancia de este factor dentro de su
profesion).

Completar las formas y registros requeridos para asegurar la documentacion

apropiada del entrenamiento (sin comentarios).
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Conducir la investigacion en las areas problematicas de mantenimiento para
identificar las necesidades de la instruccion (Esto ensefia al tripulante a detectar
los posibles “riesgos operacionales”, que pueden perturbar su actividad
profesional, dado a que una de las funciones naturales del ser humano esta
relacionada con su supervivencia y por supuesto, la de los  pasajeros).

Asistir en el desarrollo de todo el material y ayudas de instruccion (Una manera
didactica, empleada en la instruccidbn que permite visualizar contextos
asociados a su entrenamiento y a su vision global de la actividad que
habitualmente desarrollara como tripulante de cabina).

Mantener el conocimiento adecuado de las directivas del Instituto Nacional de
Aeronautica Civil (INAC) para asegurar el cumplimiento de todas las areas de

instruccion (sin comentarios).

En Venezuela, los instructores para tripulantes de cabina activos son aquellos que

deben cumplir con lo establecido en las RAV 141, Seccion 141.18:

Ser mayor de 21 afios de edad.

Lea, entienda y hable fluidamente el idioma castellano.

Posea el conocimiento y la experiencia en la materia a impartir.

Haya completado un curso de Induccion Docente segiin el contenido del

apéndice F de esta regulacion.

Centro de Instruccion Aeronautico (CIA)

En una institucioén educativa, debidamente certificada por la autoridad aerondutica,

donde se imparte uno o mas programas de entrenamiento tedricos y practicos, desde el

nivel inicial al avanzado para habilitaciones especificas, de repaso (recurrente) y

actualizaciones (ascensos), al personal aerondutico en sus diferentes ocupaciones. Es

mandatoriamente supervisado por el ente regulador Nacional INAC. (RAV 141, Ob.

Cit.)
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Enla RAV 141, define al CIA como, “Una institucion educativa, publica o privada
con personalidad juridica, regidos por los requisitos aplicables de esta regulacion, la
cual desarrolla sus cursos y programa de instruccion, orientados hacia la formacion

y obtencion de la habilitacion como Técnico Aeronautico.”

La empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A., tiene su propio Centro Instruccion
Aeronautico, ubicado en el Litoral Central - Estado Vargas. Venezuela. Alli se cumple
todo lo referente al entrenamiento de tripulantes de cabina, desde su formacion inicial,
recurrente y de ascenso. Escenario donde se realizan los programas teorico y practicos

exigidos por el INAC y la RAV 141antes mencionada.

Departamento de Recursos Humanos (RRHH)

Podria entenderse como recursos humanos al conjunto de trabajadores o empleados
que forman parte de una empresa o institucion y que se caracterizan por desempefiar

una variada lista de tareas especificas a cada sector.

Para Monsalve (2004), los recursos humanos de una empresa son, de acuerdo a las
teorias de administracion de empresas, una de las fuentes de riqueza mas importantes
ya que son las responsables de la ejecucion y desarrollo de todas las tareas y actividades
que se necesiten para el buen funcionamiento de la misma. El término es muy comun

hoy en dia y se utiliza en diversos aspectos relacionados al ordenamiento empresarial.

Entonces, debido a la importancia que los recursos humanos suponen tener para una
empresa o espacio laboral, hoy en dia se acostumbra replicar este concepto, asignandole
a un sector directamente especializado la gerencia, la organizacion y la supervision de

tales recursos.

Este sector aparece en el organigrama funcional de la empresa objeto de estudio y
funciona con el mismo nombre y por lo general se compone de varios agentes
capacitados que tienen entre sus principales funciones la seleccion de trabajadores, la

ubicacion de los mismos en las distintas areas de la empresa, el mantenimiento de
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buenos y apropiados lazos de comunicacion entre las diferentes areas, el
establecimiento de pautas de trabajo, la conduccion y desarrollo de equipos de trabajo
y la planificacion de tacticas y actividades especificas para cada sector, entre otras

actividades.

Ademas, el sector de recursos humanos suele tener injerencia en el establecimiento
de las politicas salariales. Muchas veces, igualmente tiene que hacerse cargo del
despido de empleados que no cumplan con las politicas empresariales, asi como
también con el establecimiento de las correspondientes indemnizaciones laborales,

cuando esto sea pertinente.

Se considera que la organizacion de los recursos humanos de una institucion,
especialmente cuando se habla de instituciones que tienen que demostrar resultados
especificos, es una de las claves para el buen funcionamiento de la misma. Esto tiene
que ver con la nociéon de adecuacion de cada uno de los empleados a las necesidades
de la empresa a modo de asegurar que los resultados tanto a nivel general como

especifico sean los esperados.

La empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A, tiene el departamento de Recurso
Humanos en sus dos sedes, en la sede Administrativa que se encuentra en la Ciudad de
Maracaibo, Edo. Zulia y en la Sede Operativa ubicado en el Aeropuerto Nacional

Simon Bolivar, Edo Vargas.

Formacion Educativa laboral

La formacion de una persona, para Arraez, C. (2006), “esta vinculada a los estudios
que curso, al grado académico alcanzado y al aprendizaje que completo, ya sea a nivel
formal o informal” (p.11). Parte de esta formacion suele ser obligatoria en muchos
paises y en general comprende los conocimientos necesarios para desenvolverse en la
vida adulta (en este caso el concepto es concordante con la tematica objeto de estudio,

enmarcada en la vida profesional del tripulante de cabina), sea para trabajar y cubrir
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sus necesidades, como para afrontar la compra de una casa y el mantenimiento de la

misma, entre otras necesidades.

En los ultimos afios, dado a muchos factores entre ellos el aumento del indice de
desempleo en varias partes del mundo, han surgido diversos centros que ofrecen
formacion especificamente orientada al desempeno de oficios concretos (carreras
cortas). La titulacion que ofrecen suele ubicarse en el rango de la diplomatura o
certificados (en este caso, el curso inicial de tripulante de cabina, para optar a la
certificacion del INAC, paso previo a intentar a formar parte de una empresa
aeronautica). En especifico, el paso obligante de cualquier candidato que abrace la idea
de formarse inicialmente como tripulante de cabina, a través de la oferta de cursos para
carreras cortas ofrecida por CIA (s), generalmente establecen un requisito fundamental:

haber completado los estudios secundarios.

La formacion educativa laboral esta disefiada para permitir que los aprendices
adquieran conocimientos y habilidades necesarias para sus puestos de trabajo, y con
respecto al desarrollo, se vincula el aprendizaje con el entrenamiento, lo cual prepara a
los empleados para estar al dia con la organizacién a la que aspira formar parte; el
educando debe ser responsable de actualizarse frecuentemente, por lo que a medida
que la organizacién cambia y crece, estd obligada a activar cursos que permitan esta

funcion educativa.

La formacion educativa laboral se refiere a la preparacion de la persona para el
cargo, en tanto que el propdsito es profesionalizar a la persona para el ambiente donde
se va a desarrollar, dentro o fuera de su trabajo. En un proceso educacional a corto
plazo aplicado de manera sistematica y organizada mediante el cual las personas
interiorizan conocimientos, aptitudes y habilidades en funcion de los objetivos
definidos, el entrenamiento implica transmision de conocimientos especificos relativos
de trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente y

el desarrollo de habilidades.

En el transcurso de un entrenamiento, normalmente se utilizan técnicas en la cual

estan perfiladas para cambiar actitudes, desarrollar conciencia situacional de si mismos
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y de los demas, y desarrollar habilidades interpersonales, entre otras dinamicas; estas
son las que inciden en la interaccion entre los individuos entrenados, con el fin de
originar cambios en el comportamientos de actitud, mas que simplemente transmitir un
conocimiento. En los CIA, metddicamente se utilizan algunos procesos para desarrollar
introversion interpersonal como medio para cambiar actitudes y aptitudes humanas,
como es el caso de liderazgo o para producir interacciones que permitan el trabajo en

equipo.

Formacion Educativa laboral para Tripulantes de Cabina

Es importante destacar que la presencia del tripulante de cabina (TCP) pareciera
esencial, ya que sin ella no se podria realizarse un vuelo comercial, las regulaciones y
normas nacionales e internacionales competentes a la aviaciéon comercial, en este
sentido establece, que a partir de 19 asientos, colocados en el avion, se requiere la

presencia obligatoria de este funcionario.

Para que la empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A., pudiera ejercer como
aerolinea, el Instituto Nacional de Aeronautica Civil (INAC) certifico la compaiiia con
un namero minimo de tripulacion requerida para operar cada uno de sus aviones, segin
sea el tipo de aeronave, en este caso, para el avion Boeing 737-200, el vuelo debe contar
tres (03) TCP como minimo dado a la cantidad de asientos disponibles con los que
opera el avion, y para operar el modelo de avion MDS80 se requiere la presencia de

cuatro de éstos profesionales, siguiendo el criterio antes mencionado.

Todos los TCP deberia contar con licencias de técnicos aeronduticos vigentes
(estipulado en la mencionada RAV 60) las cuales son emitidas por el INAC, luego de
cumplir con la formacion establecida (RAV 142) que deberia ser impartida a los TCP
de manera gratuita por el Centro de Instruccion de la empresa en cuestion, dichos
profesionales deberian gozar de buena salud fisica y mental, ya que serian evaluados

anualmente para la otorgacion del certificado médico, emitida también por el INAC.

La funcion principal de la tripulacion de cabina, segtn lo dispuesto la Regulaciones

Aeronduticas Venezolanas (RAV), consiste en proteger a los pasajeros proporcionando
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liderazgo, entrenado en emergencias que puedan suscitarse y mediante una repuesta

competente ante cualquier situacion de peligro.

Para la empresa RAVSA en su Manual de Tripulantes de Cabina (MTC) (2012)
define al tripulante de cabina como: “un miembro de la tripulacion que, en interés de
la seguridad de los pasajeros, cumple con las obligaciones que exige el explotador o

el piloto al mando de la aeronave” (p.43)

La Regulacion de Aerondutica Venezolana 142, Apéndice J. (RAV 2002 Ob. Cit);
dicta que todos los tripulantes en el ejercicio de sus funciones deben cumplir con un

estricto entrenamiento basado en el siguiente plan de formacion:

Curso para el personal de tripulantes de cabina de pasajeros

Tiempo recomendado: Doscientas sesenta y dos (262) horas de las cuales
veinticuatro (24) horas son de entrenamiento practico.

A. Derecho Aeronautico (30 Horas)
e Derecho Aeronautico Internacional.
Derecho Aeronautico Nacional.
Convenio de Aviacion Civil Internacional.
Organizacion de Aviacion Civil Internacional y sus Anexos.
Ley de Aeronautica Civil.
Regulaciones Aeronauticas Venezolanas.
Manuales del operador.

B. Adoctrinamiento Aeronautico (40 Horas).

Terminologia Aeronautica y términos de referencia.

Teoria de vuelo y operacidon de aeronaves.

Componentes principales de la aeronave.

Superficies criticas (contaminacion).

Sistemas de presurizacion.

Masa y centrado.

Meteorologia Basica (Definicion, la atmdsfera, temperatura,
presion atmosférica, nubes, vientos, turbulencias, visibilidad,
tormenta o tempestad eléctrica; mensajes meteoroldgicos
aeronauticos, glosario de términos).

Equipos de comunicaciones.

Control de transito aéreo.

Fisiologia de vuelo.

Sistemas de oxigeno y su uso.
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Efectos de la altitud.
Envenenamiento en la cabina.

C. Factores Humanos en Aviacion (16 Horas).

Conceptos fundamentales sobre Factores Humanos (Doc. OACI
9683- AN/950, Cap 1, Parte L.).

CRM: Definicidon, importancia, conceptos bdsicos, factores
esenciales, caracteristicas de un CRM efectivo, su
implementacion.

Factores que afectan el comportamiento humano.

Conciencia situacional en las operaciones aéreas.

Gestion de recursos de la tripulacion (CRM).

Estudio de un caso tipo.

D. Obligaciones Y Responsabilidades (16 Horas).

Autoridad del piloto al mando.

Responsabilidades generales de tripulacion de Cabina.
Antes del vuelo y después del vuelo.

Durante el vuelo.

E. Procedimientos De Emergencia (40 Horas).

Procedimientos generales de emergencia y principios basicos.
Equipo de emergencia.

Extincion de incendios.

Procedimientos para suprimir el humo.

Sistema de iluminacidén de emergencia.

Perdida de presion-lenta/rapida.

Turbulencias, incapacidad de tripulantes técnicos/sucesion de
mando.

Posiciones y actitudes del tripulante de cabina durante los
despegues y aterrizajes.

Procedimientos de evacuacion.

Preparativos para aterrizar de emergencia.

Evacuaciones injustificadas-amaraje.

Uso de botes salvavidas y toboganes.

Interferencia ilicita.

Defensa personal.

F. Transporte De Mercancias Peligrosas (08 Horas).

Conceptos generales (Doc. 9481, OACI, Cuaderno 3).
Definicion, clasificacion y categoria.

Identificacion de etiquetas.

Identificacién de mercancias peligrosas, formas de embalaje,
marcada y etiquetados.

Mercancias peligrosas ocultas.
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e Procedimientos de emergencia.

G. Prevencion De Accidentes (08 Horas)
e Doc. OACI 9422-AN/92 Conceptos, actividades y organismos de
prevencion de accidentes.
e Procedimientos en caso de incidentes o accidentes.

H. Higiene, Medicina De Aviacion Y Primeros Auxilios (40 Horas).
e Terminologia.
e Higiene personal.
e Higiene tropical.
Enfermedades contagiosas.
Envenenamiento de alimentos.
Emergencia e incidentes médicos en vuelo.
Respiracion artificial.
Efectos de drogas/ intoxicantes.
Suministro médico de primeros auxilios.
Botiquin de primeros auxilios (contenido y uso).
Botiquin médico (contenido y uso).

I. Inglés (40 Horas).
e Inglés Técnico (Terminologia basica utilizada en operaciones
aeronauticas, incluyendo las partes de una aeronave, maniobras de
vuelo, cabina de piloto y fraseologia con los pasajeros).

J. Instruccion Practica (24 Horas).
e Servicio de a bordo.
e Equipos de proteccion respiratoria (PBE).
e Extincion de incendios en aeronaves.
e Supervivencia en agua y selva.

El Clima Organizacional de una empresa

El clima organizacional proporciona el ambito ideal para que opere la necesaria
sinergia empresarial, acerca de los procesos que determina los comportamientos
organizacionales, permitiendo introducir cambios planificados, tanto en las actitudes y
conductas de los miembros, como en la estructura organizacional en los subsistemas
que la componen. Ahora bien, Martinez (2003) establece que el clima organizacional
“determina la forma en que un individuo percibe su trabajo, su rendimiento, su

productividad su satisfaccion entre otros” (p.70).
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De todos los enfoques sobre el concepto de Clima Organizacional, el que ha
demostrado mayor utilidad es el que utiliza. Gongalves, L. (1997) quien lo considera
“como elemento fundamental de las percepciones que el trabajador tiene acerca de
las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral” (p.55). La especial
importancia de este enfoque reside en el hecho de que el comportamiento de un
trabajador no es una resultante de los factores organizacionales existentes, sino que

depende de las percepciones que tenga el trabajador de estos factores.

Sin embargo, estas percepciones dependen de buena medida de las actividades,

interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga con la empresa.

De ahi que el clima organizacional refleje la interaccion entre caracteristicas
personales y organizacionales, como se observa en las relaciones laborales de muchas
empresas, algunas nutritivas, otras discordantes. Los factores y estructuras del sistema
organizacional dan lugar a un determinado clima, en funcion a las percepciones de los
miembros. Este clima resultante tiende a inducir determinados comportamientos en los
individuos. Estos comportamientos normalmente inciden en la organizacién, y por

ende, en el clima, completando el circuito que se intenta demostrar.

Caracteristicas del clima organizacional de una empresa

Rodriguez, T. (2005), establece que los indicadores concretos que definen el clima
son aspectos que guardan relacion con el ambiente laboral, y ello tiene cierta
permanencia, a pesar de la posibilidad de experimentar cambios por situaciones
coyunturales. Esto significa que se puede contar con una cierta estabilidad en el clima
de una organizacion, con cambios relativamente graduales, pero esta estabilidad puede
sufrir perturbaciones de importancia derivadas de decisiones que puedan afectar en

forma relevante el devenir organizacional.

Una situacion de conflicto local no necesariamente perturba el equilibrio del
ambiente laboral, podria generar alertas, pero no deberia distorsionar el clima
organizacional; es decir, como atractor puede empeorar este factor por un tiempo
comparativamente corto o extenso, lo cual puede producir un fuerte impacto sobre los

comportamientos de los miembros de la organizacion, pero por lo general, la
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caracteristica estable de una organizacion disciplinada tiene tendencia de recuperar su
equilibrio. Un clima malo e indisciplinado, por otro lado, hard extremadamente dificil
la conduccion de la organizacion y la coordinacion de las labores, dentro la empresa

donde este opere.

Lo expresado afecta el grado de compromiso e identificacion de los miembros de la
organizacion para con ¢ésta. Una organizacion con un buen clima donde la disciplina
sea pilar, tiene una alta probabilidad de conseguir un nivel significativo de
identificacion de sus miembros y por ende, como halo se espera una dinamica de
sinergia positiva; en tanto que una organizacion cuyo clima sea deficiente
indisciplinado no podra esperar un alto grado entre sus miembros de identificacion y
compromiso, por lo que esta empresa normalmente suele decaer en un proceso de

sinergia negativa.

El clima organizacional, dada su organicidad interdependiente, es afectado por los
comportamientos y actitudes de los miembros de la organizacion. En otras palabras, un
individuo puede observar como el clima de su organizacion es grato y sin darse cuenta,
contribuir con su propio comportamiento a que dicho clima sea agradable; en el caso
contrario, a menudo sucede que personas pertenecientes a una organizacion cuya
conducta se traduce en hacer amargas criticas al clima de sus organizaciones, acontece,
sin darse cuenta, que normalmente opere la simbiosis del efecto que éste transmite, sin
percibir que esto tiene que ver con sus propias actitudes negativas que son las que

generan aun sin querer ese clima de insatisfaccion y descontento.

Este factor es normalmente afectado por diferentes variables estructurales, como el
estilo de direccion, las politicas y planes de gestion, los sistemas de contratacion y
despidos, entre otros. Estas variables también pueden ser incididas por el clima. El
ausentismo y la rotacion excesiva pueden ser resultados de un mal clima laboral. En
estrecha conexion con lo anterior, es importante resaltar que el cambio en el clima
organizacional es siempre posible, pero que se requiere de permutaciones en mas de
una variable para que el cambio sea duradero, es decir, para conseguir que el clima de

la organizacion se estabilice en una nueva configuracion.
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El clima pareciera que influye en el estado de d&nimo de la organizacion, mientras
que la cultura, por el contrario, pareciera que define la personalidad de la misma. Un
buen clima de trabajo sin duda tiende a fomentar de un mejor a un 6ptimo desempeio
empresarial, pero necesariamente este indicador no tiene que proyectarse con respecto

a la sostenibilidad de dicho comportamiento en el futuro.

En este sentido, “clima y cultura organizacional” pareciera que operan como dos
caras dicotomicas en una misma unidad de equilibrio (la empresa), sin embargo su
conexion sinérgica bien entendida por los miembros de la organizacion es la matriz que
deriva la proyeccion de la empresa, cualquiera sea el atractor que perturbe su

orientacion funcional.

También el clima organizacional est4 representado por el conjunto de factores que
se dan en un entorno de trabajo. Las dimensiones son tres:
e Dimension funcional: Se refiere a las diferentes etapas en las que el individuo
se ve implicado en la organizacion.
e Dimension jerarquica: Referido al lugar que ocupa segin su posicion dentro de
la organizacion (rol).
e Dimension inclusiva: Correspondiente al aumento o disminucién de la

centralidad del individuo, en la organizacion. (Rodriguez 2005, Ob. Cit.)

Teorias del comportamiento Humano en el trabajo.

El ser humano es considerado por la misma como el centro de toda esta
organizacion, en funcion a su dindmica de relaciones. Por lo tanto, desde el punto de
vista organizacional, desde el jefe de la empresa hasta el empleado, forma parte de
dicha organizacién, de esta manera el desarrollo de su trabajo, en funcién a su
interdependencia, depende de las motivaciones de ambos, por lo cual deben afrontar
juntos situaciones positivas o negativas. De esta manera, jefes y empleados deben
relacionarse con sus compafieros y colegas formando “equipos de trabajo”, en pro de

los fines y de los objetivos de la organizacion.
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Existen numerosas teorias que hablan de diversos aspectos que inciden o
influyen de manera directa o indirecta en la dindmica del comportamiento humano en
el area de trabajo, una de ellas es la Teoria de las Necesidades de Maslow, citado por
Espinoza, H. (2009), que la define como la comprension de la motivacion, al identificar

tres tipos de necesidades basicas de motivacion.

Para Robbins S. (1991) las necesidades basicas de motivacion, las clasifican en:

Necesidad de Poder: Son personas que se interesan enormemente en ejercer influencia
y control. Tales individuos persiguen lugares de liderazgo; son comunicativos, discuten
su punto de vista con los demas, son perseverantes, francos, obstinados y rigurosos, les

gusta ensefiar y hablar en publico.

Necesidad de Asociacion: Son personas que suelen disfrutar enormemente en
compartir con otros, que se les tenga aprecio por lo que hacen y tienden a evitar la pena
de ser rechazados del grupo social donde se desarrollan. Se preocupan por mantener
buenas relaciones sociales, experimentar la sensacion de comprension y contacto, estar

prestos a confortar y auxiliar a quienes estén en problemas.

Necesidades de Logro: Son individuos que poseen una intensa ambicion al éxito y un
intenso miedo al fracaso. Aman los retos, y se proponen metas posibles pero dificiles
de cumplir. Son realistas frente al riesgo, no son temerarios, mas bien prefieren analizar
y evaluar los problemas, asumir con responsabilidad personal del cumplimiento de sus
labores ya que les gusta conseguir una retroalimentacion sobre lo que hacen y dejan de

hacer.

También en el comportamiento humano a nivel laboral, se manejan las Teorias de la
Motivacion; en este sentido Stoner, J. (1996) la explica, al sefialar que la motivacion
“fue uno de los primeros conceptos a los que se enfrentaron los gerentes e
investigadores de la administracion de empresas’’ (p.487). El llamado modelo
tradicional suele estar ligado a Taylor y a la administracion cientifica (citado por

Stoner, J. 1996, Ob. Cit.). Los gerentes establecian cual era la forma maés eficiente de
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ejecutar tareas respectivas y después motivaban a los trabajadores mediante un sistema
de incentivo salariales, cuanto mas producen los trabajadores, tanto mas ganan. El
supuesto basico era que los gerentes entendian que se le debia evaluar por individual a
los trabajadores, quienes en esencia, eran perezosos y solo podian ser motivados
mediante dinero, de esta manera se podia prestar atencion el rendimiento y calidad del

trabajo de cada uno de ellos.

En el aspecto que se adopta el dia de hoy, se aprecia como un legado de este
modelo, representado en la costumbre de remunerar a los trabajadores por medio de
pago de comisiones; a través del llamado modelo de relaciones humanas, que se suele
atar a Mayo y a otros investigadores de las relaciones humanas (también citados por
Stoner, J. 1996, Ob. Cit.) encontraron que el aburrimiento y la repeticion de muchas
tareas, traian como consecuencia la disminucion de la motivacion, mientras que los
pactos sociales servian para crear motivacion y sostenerla, la conclusion es que los
gerentes pueden motivar a los empleados reconociendo sus necesidades sociales y

haciendo que se sientan utiles e importantes.

Visto de esta forma, en el modelo tradicional, se espera que los trabajadores
aceptaran la autoridad de los gerentes a cambio de los salarios elevados. En el modelo
de las relaciones humanas (citados por Stoner, J. 1996, Ob. Cit.), se espera que los
trabajadores acepten la autoridad de los gerentes porque los supervisores los trataban
de forma considerada y les permitian influir en la situacion laboral. En fin la intencién
de los gerentes era la misma: conseguir que los trabajadores aceptaran la situacion

laboral establecida por los gerentes.

Como un aporte a manera de critica, ahora desde el punto de vista del observador,
el autor Stoner, J. (1996, Ob. Cit.), refiere al aspecto laboral en el equilibrio de las
relaciones en el ambito “Imposicion — Subordinacion”, es decir, el jefe “motivaba a los
trabajadores mediante un sistema de incentivo salariales”, o lo que es lo mismo,
“cuanto mas producen los trabajadores, tanto mas ganan”; mientras que el trabajador,

abatido por “el aburrimiento y la repeticion de muchas tareas”, genera como
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consecuencia “la disminucion de la motivacion”, para ello, el gerente como negociador
se ve obligado a generar “pactos sociales” intentando procurar el equilibrio de la

motivacion y sostenerla por tiempo indefinido.

Comportamiento de humano en la Aviacion.

Los factores humanos desempefian un importante rol como credencial para alcanzar
las metas en seguridad aérea. Para Sanchez, L. (2010), “el factor humano ha sido
considerado causa o contribucion del 70 al 80% de los accidentes de aviacion en el
mundo, y constituye una prioridad en investigacion para la seguridad aérea.” Las
estadisticas muestran que los indices y causas de accidentes de aviacion se mantienen
aparentemente constantes, e identifican una importante diferencia entre regiones. La
investigacion cientifica requiere de nuevas y complementarias aproximaciones para la

explicacion y comprension del factor humano en aviacion.

Muchas investigaciones relacionadas a los factores humanos en la aviacion, se ha
verificado que el comportamiento del ser humano influye en la operacion de ese medio
de transporte, lo cual va desde la normal maniobrabilidad hasta los accidentes, pasando
por la materia de prevencion de los mismos. Cada vez se observa como se ha
profundizado en los estudios acerca de la perspectiva conductual, en este caso del
tripulante, la cual considera el desempefio relacionado a la motivacion y las
experiencias vividas; ya que en ¢l influyen los reconocimientos, premios o castigos,
que se acogen con frecuencia como practicas administrativas relacionadas con factores

de seguridad operacional dentro de las organizaciones (Gary, 2002).

Una perspectiva de gran evolucion y reconocimiento es la percepcidon cognitiva,
utilizada en procesos de seleccion, entrenamiento y posterior normal operacion que
atribuye la posible equivocacion como error a los pilotos y tripulantes de acuerdo con
esquemas mentales preestablecidos, asi como la percepcion, atencidn, memoria,
procesamiento de informacion y la toma de decisiones, entre otras posibilidades

(Strater, 2005).
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Otra perspectiva importante es la psicosocial, en la cual se ven las operaciones de
vuelo como ambientes para ejercer sus actividades sociales, donde interactiian una gran
variedad de individuos y actividades relacionadas, utilizada también para
entrenamientos bajo el nombre de Crew Resourse Management (traduccion del
investigador: Gerencia de Recursos para las Tripulaciones) (CRM) (Helmreich y

Merritt 1998).

Maurino (1994) expuso la necesidad de enfatizar el entrenamiento aerondutico, de
acuerdo con el contexto donde este se aplique; considerando que el adecuado manejo
del riesgo varia en las regiones segln la percepcion social, religion, moral, ética y
valores sociales (esta en funcidn a su cultura), entrenamiento que requiere de tiempo y

recursos de los que no todos disponen.

Helmreich y Merritt (1998, Ob. Cit.), a través de varios afios de investigacion, han
destacado el hecho de que muchos programas de capacitacién o entrenamientos para
tripulaciones son importados y estan aislados de la cultura social del aprendiz, aspectos
que interceden en la forma de actuar ante situaciones de crisis, que perturban la
capacidad para trabajar en equipo y la actitud hacia la automatizacion y la
comunicacion. Los autores hallaron, a través de sus investigaciones, que no se observa
el mismo patrén de comportamiento en tripulaciones europeas, norteamericanas,
asiaticas y/o latinoamericanas, mostrando fuertes diferencias en su sistema de
interaccion, respeto a reglas, rutinas y procedimientos, dando a entender que las
posibles creencias sociales y/o culturales fueron fuertemente contrastantes en cuanto a

la seguridad aérea se refiere.
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.Disciplina Positiva o Disciplina Negativa?
Actitudes humanas y sus efectos en el Ambito laboral.

Robbins (1991, Ob. Cit.) define actitudes humanas como: "enunciados o juicios
de evaluacion respecto a los objetos, la gente o los eventos y tienen tres componentes:

el cognoscitivo, afectivo y del comportamiento” (p. 140).

Al mismo tiempo, Davis y Newstrom (2002) sefialan que “las actitudes son los
sentimientos y supuestos que determinan en gran medida la percepcion de los
empleados respecto de su entorno, su compromiso con las acciones previstas y, en

ultima instancia su comportamiento” (p. 275)

Del mismo modo, Martinez, M. (2003, Ob. Cit.) propone que el método mas simple
de descubrir y medir las actitudes humanas en el ambiente laboral es levantar un "censo
de opiniones". El autor explica que una actitud no es exactamente una opinidn, pero
las opiniones de un grupo o de un individuo suministran claras indicaciones sobre sus
actitudes y las posibles variantes de las mismas. Este tipo de estudios se preocupa
especialmente por descubrir si el estado general en la organizacion es bueno o es malo,
también es posible evaluar esto, utilizando pruebas de actitud para descubrir las
opiniones del personal sobre aspectos especificos, tales como cambios proyectados

dentro de la empresa, entre otras alternativas.

Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.) manifiestan que el control fundado en el temor
y la disciplina totalitaria (disciplina negativa), demuestra en su funcionabilidad que ya
no es posible ni aconsejable por razones bien notorias, y si alin existiese, tiende a ser
ineficiente ya que suele dejar ver la falta de respeto a la dignidad humana. La Unica
alternativa que pareciera posible, a través de esta metodologia es la autoridad obtenida
a través de la auctorita, la cual se hace legitima, ya que se basa en la cooperacion,
interdependencia y trabajo en equipo, que se basan definitivamente en el

reconocimiento y puesta en practica de la opinioén de los demas.
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El antes citado autor, Martinez, M (2003, Ob. Cit.), alude que las encuestas de

actitud tienen por lo menos tres funciones tutiles en las organizaciones:

Son un mecanismo para descubrir, desde un principio, fuentes especificas de irritacion
e insatisfaccion entre los empleados.

Las opiniones reveladas por el estudio de actitudes son utiles para planear la
organizacion y las modificaciones, al mismo modo para la capacitaciéon de los
supervisores.

La posibilidad de expresar opiniones y/o resentimientos sirve como valvula de escape,
incluso su puesta en escena, consigue desahogar muchas animadversiones en el

ambiente laboral.

Efectos de las actitudes humanas en el ambito laboral:

Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.), mencionan que uno de los efectos negativos
que pueden tener las actitudes como consecuencia de la aplicacion disciplina negativa,
es la inadaptacion laboral. Esta “se entiende como el sindrome complejo que
comprende un grado mdximo de insatisfaccion del trabajo y la merma de

productividad.” (p. 475).

Asimismo, son muchos los factores que actian en la inadaptacion laboral, entre

¢éstos, los autores mencionados anteriormente, sefialan los siguientes:

La inseguridad econdmica de la labor que se realiza (reflejado, en el caso de la empresa
objeto de estudio, en la administracién de un incentivo econdmico que se otorga o se

quita, segun criterios del personal supervisor).

Poca significacion del grupo laboral (reflejado, en el caso de la empresa objeto de
estudio, en la poca relacion de los tripulantes, quienes interactiian ocasionalmente con
sus compafieros de trabajo, en funcion de una programacion de vuelo con

caracteristicas rotativas).
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La falta de un rol definido y las muchas alternativas existentes en el trabajo (no
aplicable al caso de la empresa objeto de estudio, ya que cada tripulante tiene su rol

perfectamente definido).

Los cambios de tecnologias y las condiciones del trabajo (reflejado, en el caso de la
empresa objeto de estudio, en las constantes circulares técnicas y generales que se
emiten en la empresa, producto de boletines y otros elementos que tienden a modificar

las normas de la empresa y producen confusiones en el personal de abordo).

El aislamiento de la labor dentro de la comunidad (reflejado, en el caso de la empresa
objeto de estudio, dado a que el rol de tripulante se desempefia de acuerdo a su
programacion, atractor que muchas veces interfiere en sus relaciones sociales y

personales, en horarios no muy cémodos y en ocasiones de dificil aceptacion).

Expectativas insatisfechas relacionadas con la posibilidad de ascenso dentro del grupo
de trabajo (reflejado, en el caso de la empresa objeto de estudio, en funcién a que la
organizacion considera para un posible ascenso tres factores altamente subjetivos: “la
antigiiedad, el comportamiento y la experiencia del tripulante”, es decir, si a criterio de
sus supervisores el tripulante es evaluado como “no suficiente”, éste no asciende y por
lo tanto se estanca en su puesto de trabajo, quien logra ser evaluado dentro de la
“suficiencia y/o excelencia” tiene posibilidades de ser ascendido, siempre y cuando

exista la plaza para soportar su nuevo rol).

Otro efecto negativo en las actitudes humanas puede ser un nivel alto de estrés
dentro en el ambiente de trabajo. En este sentido, Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.),
mencionan que el estrés es la palabra que se utiliza para describir los sintomas que se
producen en el organismo ante el aumento de las presiones impuestas por el medio

externo o por la misma persona.
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Sanchez, L. (2010 Ob. Cit.) manifiesta que en la aviacion este elemento como factor
humano estd muy vigilado, ya que el estrés relacionado a aspectos con caracteristicas
de patologia, definitivamente influye negativamente en el desempefio de los pilotos y
las tripulaciones, aunque a su vez, encauzado como herramienta a metas concretas que
puedan dar origen a la sobrevivencia, se convierte en un valioso instrumento para la
motivacion, ya que puede transformar al individuo de victima a decisor, afrontando
problemas que se susciten de manera instantanea y asertiva, pero si permanece en ese
estado, con el tiempo, también puede sumergirlo en la depresion, lo cual, dada su

naturaleza enfermiza deriva a la inadaptacion laboral y posible pérdida para la empresa.

Por otra parte, Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.) mencionan que también existen
efectos positivos generados con la disciplina positiva, y se podrian considerar como,
“la productividad, un buen ambiente de trabajo, buen desemperio y la satisfaccion

personal y grupal, entre otros.” (p. 474)

La Formacion del Trabajador con disciplina.
Disciplina:

Desde el punto de vista de esta investigacion, podria reconocerse como disciplina
a la capacidad que puede ser desarrollada por cualquier ser humano y que implica, para
toda circunstancia u ocasion, la puesta en practica de una actuacion ordenada y
perseverante, en orden a obtener un bien o fin determinado. Es decir, para conseguir
un objetivo en la vida, cualquiera que se proponga, ademds de la perseverancia o
fortaleza que se tenga y que claro, ayudara a lograrlo (motivacion), resulta
indispensable tener o disponer también de una organizacidn, intra y extra personal que
confiera orden y que instituya las cosas para alcanzarlo de un modo mas concreto,

minucioso y sin parches (es decir, una adecuada logistica).

Esto en cuanto a los rasgos generales del concepto; por otro lado, si se revisa el
concepto de disciplina de manera nominal, muchos autores lo expresan asociado a

contextos especificos, en este sentido, y segun lo referido por Jiménez, C. (2008), es
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un término ampliamente utilizado en el ambito académico y que en este contexto toma
la denominacién de “disciplina escolar” y se trata del codigo de conducta que deberan
observar y cumplir tanto alumnos como docentes, y que se encuentra expresado en
cualquier reglamento escolar, como por ejemplo, las normas de convivencia que se
desarrollan en los grupos escolares. Los centros educativos por ser un actor social que
integra individuos que provienen de diferentes clases sociales, experiencias, entre otros
atributos, necesitan de un sistema organizado de disciplina que garantice el orden y el

buen funcionamiento de esa institucion.

En otro orden de ideas, el mismo concepto disciplinar también se asocia al &mbito
laboral, donde se establece que la accién administrativa que se lleva a cabo para
estimular y garantizar el fiel cumplimiento de las normas internas vigentes de una
organizacion, depende de una buena estructuracion funcional. En este sentido Davis y
Newstrom (2002, Ob. Cit.), menciona que disciplina “es un tipo de entrenamiento que
se propone corregir y moldear las actividades y el comportamiento de los empleados,
para que los esfuerzos individuales se canalicen mejor, en aras de la cooperacion y el

desemperio”. (p. 486)

Los mismos autores sugieren que las organizaciones deberian ejecutar un plan
para lograr encauzar la disciplina de sus empleados, de manera que se pueda evaluar el
comportamiento de los mismos. Este plan deberia estar enfocado a través de los tres
tipos de disciplina que ellos sugieren: “La disciplina preventiva”, “la disciplina

correctiva” y la “disciplina progresiva”.

La disciplina preventiva.

Es considerada como una accion que se lleva a cabo para alentar a los empleados a
que cumplan las normas y los procedimientos para prevenir las posibles desviaciones
en su area de influencias. Es asi como los referidos autores Davis y Newstrom (2002,
Ob. Cit.) definen la disciplina preventiva como, “Una accion para motivar a los

empleados a supeditarse a las normas de la organizacion e impedir que se cometan
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infracciones. Su objetivo basico es alentar la autodisciplina en el empleado.” (p. 487).
De esta manera el empleado adquiere como un auto propdsito, la responsabilidad de su
propia disciplina, sin esperar que la gerencia directiva sea quien se las imponga. La
direccion o la gerencia tienen la responsabilidad de crear un ambiente laboral
disciplinado y quizas la forma mas sencilla de lograr este proposito, sea dando ejemplo

al cumplir estrictamente las normas que logran el equilibrio laboral en la empresa.

La disciplina correctiva.

Es considerada también como una gestion empresarial que se lleva a cabo para
producir una operacion determinada que sigue al desvio y ruptura de una norma.
Constituye una especie de sancion de cierto tipo, suministrada a la persona u
organizacion que infringe una regla, dado al desequilibrio que esa infraccion engendra.
Un ejemplo de ello, podria ser una advertencia, para encausar la retoma de la regla
infringida. En este sentido, los antes referidos autores (Davis y Newstrom, 2002, Ob.
Cit.) definen la disciplina correctiva como “una accion que sigue cuando se ha
cometido una infraccion de la norma, se busca desalentar al empleado, para que las
futuras acciones se apeguen a las acciones establecidas.” (p. 487). Para estos autores,
los objetivos de la disciplina correctiva son: “modificar la conducta y la actitud de quien
comete una falta”, “desalentar en otras personas la ejecucion de acciones similares” y

“mantener niveles coherentes y efectivos en el cumplimiento de normas necesarias”.

La disciplina progresiva.

Al igual que los anteriores conceptos, “la disciplina progresiva” podria ser
considerada como una labor sostenida que se lleva a cabo para encausar un sistema,
donde las sanciones por mala conducta o rendimiento negativo aumentan en forma
gradual. Muchas escuelas y/o negocios utilizan alguna forma de plan de disciplina
progresiva para los estudiantes y/o empleados. Para los autores referenciados, Davis y
Newstrom (2002, Ob. Cit,), “la disciplina progresiva es dar al empleado una
oportunidad para que autocorrija, antes de que se apliquen penas mayores” (p.490),

es decir, aplicar penas menores cuando se produce una falta (por primera vez). En este
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sentido, es como brindarle una oportunidad al empleado para que genere
autocorrecciones antes de que se le aplique una pena mayor, al repetir la falta que antes
se habia corregido.

En este sentido, Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.) consideran que se debe aplicar

este sistema en cinco pasos:

Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5
) Amonestacion . .
Reprimenda escrita a Suspension | Qugpension | Despido por
Verbal'del través de un del trabajo de por una | “causas
supervisor registro en el un(zi ; ;res semana o mas | Jjustificadas”

archivo :’::}
personal.

Figura 3 “Un sistema de Disciplina Progresiva”

Los planes de disciplina progresiva utilizados en las organizaciones generalmente
se usan como criterios de origen organizacional. Sin embargo, su aplicacion sirve
legalmente para casos de sancion o despido, dado a que se constituyen en antecedentes
para justificar la respectiva sancion, siguiendo la normativa que dicta en este sentido,

el Ministerio del Popular para el Trabajo y la Seguridad Social de Venezuela.
Ventajas de la disciplina progresiva:

v’ Canaliza que el castigo encaje de manera precisa en funcion a la norma sobre la cual
se comete una ofensa.

v También orienta a la persona a ser disciplinada para entender mejor la naturaleza de la
infraccion.

v Le otorga oportunidad al agraviante de corregir su comportamiento.

Desventajas de la disciplina progresiva:

x  El proceso puede y debe tomar mucho tiempo en llegar a una conclusion definitiva.
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x Los afectados por el problema no deben ser despedidos durante un periodo razonable

de tiempo, lo cual puede ser considerado como una debilidad de la estructura.

La disciplina relacionada con el desempeiio laboral y la satisfaccion de los

trabajadores.

La disciplina pudiese estar relacionada al resultado del buen desempeiio y la
satisfaccion laboral de los empleados. Bittel, (2000), plantea que “el desemperio es
influenciado en gran parte por las expectativas del empleado sobre el trabajo, sus
actitudes hacia los logros y su deseo de armonia”. (p. 52). El autor orienta, que el
desempefio se relaciona y/o vincula con las habilidades y conocimientos que apoyan

las acciones del trabajador, en pro de afianzar los objetivos de la empresa.

En este sentido, cuando el desempefio del trabajador llega a alcanzar un nivel bajo,
quiere decir que algunos de los factores que en €l inciden (habilidades, motivacion,
destrezas, relacion organizacional, actitudes, entre otros) posiblemente estan fallando
y por consecuencia, en una empresa de aviacion general, como es el caso de la Empresa
Rutas Aéreas de Venezuela S.A, pudiese afectar su calidad de servicio y su vez la

productividad de la organizacion.

La satisfaccion en el trabajo podria ser considerada, como un conjunto de actitudes
que toma el trabajador con relacion a lo que éste desempefia. La insatisfaccion en el
trabajo podria conducir al ausentismo laboral y/o a una alta rotacion de personal para
sustituir lo antes mencionado, podria también proporcionar quejas entre otras
manifestaciones de demandas de buen servicio. Caso contrario, un alto nivel de
satisfaccion refleja la sensacion de un comportamiento eficaz del equipo directivo
(disciplina) y por lo tanto no se reflejan los factores negativos que irradian la

insatisfaccion y posibles comportamientos no eficaces (indisciplina).

Blum y Naylor (1987), definen la satisfaccion en el trabajo como “el resultado de
diversas actitudes que poseen los empleados, dichas actitudes estan relacionadas con

el trabajo y se refieren a factores especificos como supervision estabilidad,
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reconocimiento de la capacidad, evaluacion justa del empleado, relaciones sociales en
el trabajo, etc.” (p.168) Las actitudes positivas acerca del trabajo conceptualmente
equivalen a “satisfaccion” y las actitudes negativas, por consiguiente, se equiparan a la

“insatisfaccion”.

Una gerencia necesita estar informada sobre ambas manifestaciones conductuales
en el area de trabajo, con el fin de tomar decisiones fundamentadas y prevenir o resolver
problemas con los empleados. En este sentido, los autores sugieren algunos métodos
ya conocidos y los pasos que deben seguirse para su uso. Entre ellos: el empleo de la
encuesta de satisfaccion en el trabajo (conocida también como encuesta de la moral de
los empleados), o bien, la encuesta de opinidn, para verificar actitudes, clima o calidad

de vida del trabajo.

Algunos estimuladores de la disciplina en el clima organizacional.

El Reconocimiento al Mérito:

Reconocer el mérito de un trabajador pudiese referirse a la accion empresarial que
podria convertir a una persona, en un candidato digno a ser premiado. El premio al
mérito sugiere aquella accion particularizada que demuestra que un candidato es
merecedor de algin tipo de reconocimiento al logro. Segin Franco, S. (2010), “puede
entenderse como mérito al resultado de las buenas acciones de una persona y su
reconocimiento estimula para que ésta continue haciéndolas” (p.3). El mérito, en este
sentido, convierte al sujeto en digno de aprecio. El talento, el esfuerzo, el éxito
profesional y la solidaridad, entre otros atributos, serian cuestiones que se consideran

meritorias.

En cambio, triunfar por el favor de otras personas, a través de: la trampa, el engafio
y/o el egoismo, no se consideran como aspectos de mérito, aun cuando el sujeto logre
cumplir con sus objetivos o trascender gracias a estos recursos. El mérito también se
puede entender como a aquello que confiere valor a las acciones o a las cosas. Quizés

lograr un ascenso, poder culminar una carrera universitaria y alcanzar un titulo
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profesional, siempre es algo meritorio, pero si la persona que lo consigue ademas
trabaja y mantiene una familia, el logro tiene aun mas valor.

Hay personas que en la profesion de tripulantes de cabina se proyectan como
personas meritorias, dado a que su actividad se desarrolla con mucho sacrificio
personal, sin embargo, pudiesen existir personas apoyadas en falsos positivos; lo cual
desmerita su pretendida accion meritoria. Cuando el grupo descubre que la
estimulacion al mérito no fue obtenida de manera honesta, se podrian producir
reacciones que desmotivan a sus compafieros, aunque tal vez, y por solidaridad no lo
manifiesten publicamente, el ambiente para con esa persona demuestra que el premio

en cuestion no tenia fundamentos.

La Motivacion laboral:

Amords, E. (2007), define la Motivacion Laboral como “las fuerzas que actuan sobre
el trabajador, y originan que se comporte de una manera determinada, dirigida hacia las
metas, condicionados por la capacidad del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad
individual.” (P. 81). Motivacioén, como su propia palabra lo expresa, motivacion quiere
decir movimiento, es decir energia, ese movimiento, especificamente en biisqueda de algo.
La motivacion a nivel laboral requiere descubrir, entender los impulsos y necesidades de
los empleados, ya que se originan en el individuo, por lo que es necesario reforzar los actos
positivos a través de la disciplina a favor de la empresa y generar satisfaccion en los clientes

mediante el servicio especializado, a su vez personalizado.

Amoros, E. (2007 Ob. Cit.) considera que la motivacion podria ser considerada como
un elemento importante, quizas vital en la administracion de personal por lo que se requiere
reconocerla, aplicarla y dominarla, sélo asi se estima que la empresa podria estar en

condiciones de crear una “cultura organizacional disciplinada” maciza y confiable.

Abraham Maslow, psicologo estadounidense nacido en 1908, desarrolld una

interesante Teoria de la Personalidad, que se enfoca en la Teoria de la Motivacion, creando
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asi la famosa “Pirdmide de Maslow”, en ella plante6 una estratificacion de las necesidades

en cinco niveles jerarquizados de forma que el individuo debe de satisfacer cada nivel.

Para este autor, el primer nivel pertenece a las necesidades primarias para la existencia
del individuo, llamadas también necesidades fisiologicas como comer, beber y dormir;

laboralmente se consideraria un salario y condiciones laborales minimas.

El segundo nivel corresponde a la necesidad de proteccion y seguridad, en el aspecto
laboral equivale a las condiciones de seguridad laboral, estabilidad en el empleo, seguridad

social y salario superior al minimo.

El tercer nivel se refiere a las necesidades sociales como vinculacion, carino, amistad,
entre otras, y en el ambito del trabajo son las posibilidades de interactuar con otras

personas, el compafierismo, relaciones laborales.
El cuarto nivel corresponde a las necesidades de consideracion y mantenimiento de un

estatus que en el ambito del empleo seria el poder realizar tareas que permitan un

sentimiento de logro y responsabilidad, recompensas, promociones y reconocimiento.

Teoria de Maslow

Sarbao DS

Superacion

amor i armvstad

Calidad de vida

/ amistad, alecte, intimidad seoual \

seguridad fisica, de emples, dé recursos,
maral, fariliar, de walud, de propledasd privads

ST, QieD i ralan

Fisiologia Supervivencia

Figura 2 Pirdmide de Maslow (1943)

54



El nivel mas alto (5to nivel) implica la autorrealizacion personal o trascendencia
que laboralmente se refiere a la posibilidad de utilizar plenamente las habilidades,
capacidades y creatividad. La piramide de Maslow se interpreta de la siguiente manera:

(Figura 1)

En este orden de ideas, Espinoza, H. (2009, Ob. Cit.), en su articulo “La Piramide
de Maslow”, afirma que la idea basica de esta jerarquia es que las necesidades mas altas
ocupan la atencidén solo cuando se han satisfecho las necesidades inferiores de la
piramide. Las fuerzas de crecimiento dan lugar a un movimiento ascendente
(temperatura) en la jerarquia, mientras que las fuerzas regresivas empujan las

necesidades prepotentes hacia abajo en la jerarquia (crisis y enfermedad).

Bajo esta teoria, se apoya la presente investigacion, ya que es importante que los
empleados satisfagan previamente ciertas necesidades, como las fisiologicas, las de
proteccion y seguridad, las sociales y las de mantenimiento de estatus, entre otras, para
lograr su evolucién a través de los distintos niveles establecidos por el autor y poder

desempeniarse en el area laboral adecuadamente.

Existen organizaciones con altos niveles de productividad que consiguen motivar a
sus empleados y logran que éstos estén satisfechos en y con el trabajo que desempefian;

otros, en cambio, pareciera no cumplen de manera satisfactoria con estos objetivos.

Hay autores que plantean la existencia de una relacion entre los motivadores
intrinsecos y la satisfaccion laboral, y entre los motivadores extrinsecos y la
insatisfaccion. En este sentido, Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.) plantea dos tipos de

motivadores:

e Motivadores intrinsecos de acuerdo a estos autores, visualizan este concepto
como la realizacion, el reconocimiento, la responsabilidad, el trabajo mismo, el
progreso y el desarrollo. Estos aspectos estan relacionados con la satisfaccion.

Todos ellos se relacionan con los sentimientos positivos de los empleados
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acerca de su trabajo, los que a su vez se relacionan con las experiencias de
logros, la autodisciplina, el reconocimiento y responsabilidad del individuo, es
decir, se expresa una relacion interdependiente que genera equilibrios en la

relacion entre los mismos.

e Motivadores extrinsecos representando por el salario, la administracion, la
supervision, las relaciones interpersonales, las politicas, la estructura
administrativa de la compafiia y las condiciones laborales; si estan presentes no
originan motivacion adicional, pero evitan la insatisfaccion, dado a que ello
representa la garantia de sus derechos. Incluye las politicas de administracion
de la organizacion, la supervision técnica, el sueldo o salario, las prestaciones,
las condiciones de trabajo y las relaciones interpersonales. Todos estos se
relacionan con la eliminacién de los sentimientos negativos de las personas
hacia su trabajo y con su conexion con el ambiente en el cual éste trabajo se

realiza.

De esta manera, se puede decir que los motivadores intrinsecos estan vinculados
directamente con la satisfaccion en el trabajo y que pertenecen en gran parte al mundo
interno de la persona.

Por otro lado, los motivadores extrinsecos estarian vinculados a los factores
externos al trabajo, actlan como recompensas a causa del alto desempefio si la
organizacion los reconoce. Cuando son adecuados en el trabajo, calman a los
empleados haciendo asi que no estén insatisfechos y se desenvuelvan en un adecuado

ambiente de trabajo.

Estrategias motivacionales para fomentar la disciplina.

Por concepto, las estrategias motivacionales funcionan como herramientas que
facilitan a cualquier organizacion el contar con trabajadores motivados y con ganas de
realizar sus labores con mayor eficiencia, efectividad y disciplina, favoreciendo

siempre con los objetivos. Segin Paez, A. (2001) piensa que las estrategias
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motivacionales se inician con el aprendizaje organizacional, al lograrse influir en el
comportamiento de las personas, cuando los lideres hayan estudiado la realidad donde
interactian; tal vez puedan obtener resultados asertivos en tanto la organizaciéon y los
miembros de la estructura informal de la misma coincidan en un mismo propdsito

funcional y operativo.

Antiguamente, se tenia entendido que la motivacion provenia del mundo exterior
(fuera del ambito del trabajo), pero a consecuencias de los estudios de los
investigadores sociales y de desarrollo organizacional, se ha llegado a determinar que
cada una de las personas es motivada por impulsos distintos. En el contexto laboral, el
autor Paez, A. (2001 Ob. Cit.) sugiere que se debe tratar de influir en cada persona para
lograr la tendencia a acoplar sus motivaciones a las necesidades organizacionales. Es
por ello, que a través de las diferentes estrategias motivacionales que puedan ser
aplicadas dentro de la organizacion, se podria lograr mejorar el apreciado clima

organizacional.

Estrategias de “motivaciéon material”:

Las estrategias de motivacion material pretenden asegurar y mejorar el estatus de
los empleados a través de incentivos artificiales, como el salario u otro tipo que motive
de manera pecuniaria el intercambio trabajo - esfuerzo. El sueldo es el factor

motivacional mas importante.

Los economistas y la mayoria de los administradores colocan a este motivador en el
sitial mas alto en la escala de estimulacion, mientras que los conductistas lo ponen por
debajo. Pérez, J., Méndez, S. y Jaca, M. (2010) consideran que a través de la Teoria de
Herzberg, en su “Teoria Bifactorial” se incluye el salario en el grupo de “higiene”
(sentirse bien a través de condiciones laborales, factores economicos, seguridad,
factores sociales y de categorias como ascensos, titulos, entre otros), y opinan como
ejemplo: que este ingrediente estd expresado como parte de “los componentes que

previenen la insatisfaccion”, mientras que en si mismo pareciera que esto no tiene un
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impacto en un mejor compromiso laboral, ya que lo considera como una

contraprestacion de un servicio ya ejecutado.

En este mismo orden de ideas, otros autores, entre ellos: Weihrich, H. (1994) opina
que “el salario puede prevenir la insatisfaccion de un individuo buscando un nuevo
trabajo para compensar su posible deficiencia, pero la remuneracion por si misma no

suele ser un motivador fuerte” (p.55).

No obstante, es necesario enfatizar que la importancia fundamental de la
motivacion individual y grupal, por si misma, en ninglin caso presume una sensacion
de equilibrio; expectativa expresada a través de su efecto como motivador laboral, lo
cual, referido en una manera simplificada podria significar que: a salario mas alto, la

motivacion laboral deberia ser més fuerte, y su efecto deberia ser mas contundente.

En este sentido, la correlacion de estos indicadores parece ser mas compleja y
sofisticada de lo que simplemente se aprecia bajo este diagrama, ya que aparte del
salario y otras compensaciones materiales que puedan ser obtenidas por
contraprestacion de servicios, el ser humano también suele ser influido por una serie
de factores diferentes (distintos a lo remunerativo y/o a lo vocacional), los cuales
normalmente pudieran ser consideradas, de manera diferente por cada persona en su

particular apreciacion motivacional.

A pesar de estas estrategias de tipo material, para todos ellos la meta comtn podria
enlazar los intereses individuales de los empleados con los intereses mas amplios de la
organizacion, a través de una retribucion remunerativa, por ejemplo, con la expresion
monetaria, como incentivo de contraprestacion, en funcion al servicio prestado, rubros
como las prestaciones materiales indirectas o beneficios adicionales, se constituyen en
vias de compensacion que logran estimular al trabajador a través de resultados
indirectos, por supuesto, también asociados a las metas de la empresa, lo que les
garantiza un estandar econdomico mientras haga su trabajo correctamente dentro de su

vida laboral.
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El derecho a ellas pudiera de ser primeramente empleado de la compafiia y como
una regla, esto solo serian estimulos adicionales, por lo cual no pueden ser vistas como

estimulos financieros relacionados al trabajo ya que para ello se obtiene un salario.

En la entrevista efectuada el 14 de octubre del 2014, a la persona que se ocupa de la
Gerencia de Recursos Humanos de la empresa Rutas Aéreas de Venezuela, S.A., los
empleados en el cargo de Tripulantes de Cabina gozan de los siguientes beneficios,

entre los cuales se encuentran:

e El salario, como contraprestacion de servicio, en funcion a su rol como
tripulante.

e Un ocasional incentivo econdomico extra, asociado al cumplimiento de las
normas y politicas de la empresa.

e Bono econdmico por antigiiedad, a partir de los 18 meses.

e Seguro de Salud (HCM) y Seguro Social, dado que se les descuenta una
expresion de su sueldo, de acuerdo a lo exigido por la ley.

e Una compensacion al aporte a la adquisicion o mejoras de la vivienda la cual
debe ser pagada por el individuo y por la empresa.

e Viaticos de comida y de hospedaje.

e Transporte nocturno.

e Bonificacion para el cuidado de los nifios y personas mayores.

Es importante destacar, que a pesar de ser beneficios para los empleados, algunas

de estas son exigidas por la Ley del Trabajo (2012) en Venezuela.

Estrategias motivacionales “no materiales’:

Aparte de las estrategias materiales antes mencionadas, Davis y Newstrom (2002,
Ob. Cit.), consideran que una manera completa y de calidad para aumentar la
motivacion deberia incluir también “premios” laborales no materiales, que abasteceran

satisfaccion a los empleados y las tan mencionadas necesidades mas elevadas.
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Para estos autores, las estrategias de motivacion no materiales que pueden
implementar las organizaciones son: Creacion de estilos de administrativos orientados
a la participacion, tiempo de trabajo flexible, oportunidades de estudiar alguna carrera

universitaria, entre otras.

En este sentido, la empresa objeto de estudio emplea estrategias tales como: tiempo
flexible, ya que en la entrevista efectuada el 14 de octubre del 2014, a la persona que
se ocupa de la Gerencia de Recursos Humano, informé que el tripulante de cabina
puede librar hasta 4 dias seguidos al mes, puede hacer cambios de itinerarios de vuelo
con sus otros colegas, solicitar las vacaciones hasta 2 meses antes de que estas se
venzan, solicitar permisos no remunerativos con menos de 2 meses, utilizar los vuelos
de la aerolinea en forma gratuita para disfrutar vacaciones y extensivo hasta sus
familiares directos, pero solo una vez al afo, por supuesto la limitante de esta opcidon

es que el cupo esté disponible, entre otras opciones.

Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.) considera que el estilo de gerencia,
efectivamente tiene un efecto sustancial en la disciplina y motivacion de los empleados.
Un modo gerencial como el democratico y participativo, despliega la utilizacion y el
desarrollo potencial de los empleados y su proyeccion tiende a generar una tendencia
disciplinaria mas fuerte. Por lo tanto, si los gerentes estdn buscando contar con
empleados motivados y eficientes, deberian desarrollar el estilo de gerencia mas
apropiado cuya proyeccion convendria incluir, impulsos intencionalmente
motivacionales y formas de compensacion atractivas, ademds, generar y liderar
actitudes positivas hacia la organizacion y sus logros, que aseguren la responsabilidad
disciplinada de sus subordinados para la realizacion de los logros organizacionales en

todos los niveles.

La participacion de los empleados, es una de las estrategias de motivacion mas
eficientes y rentables; Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.) sugieren que los gerentes
realicen reuniones laborales con frecuencia, lo cual implica incluir a los empleados en
los procesos de toma de decisiones y la solucidon de problemas, con el proposito de un

mejor uso de su potencial y conseguir los objetivos organizacionales. En el discurso de
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los gerentes podrian ser orientados a fomentar la disciplina con mensajes positivos y

de gratitud.

Otra estrategia que sugiere los autores mencionados anteriormente, es la
implementacion y el desarrollo de talleres de crecimiento personal para todos los
empleados, quienes no enfrentan sus problemas personales y muestran sefiales de
indisciplina, podria ser una de las opciones para democratizar las actividades de la
empresa para con sus integrantes; asimismo, crear talleres educativos orientados al
trabajo en equipo, a la autodisciplina, la comunicacion asertiva, entre otros; ya que

juegan un papel importante en el clima organizacional de la empresa.

La formacion de los empleados con los valores corporativos.

Los valores son atributos que se aprecian dada la cultura personal, social, religiosa,
entre otras tantas expresiones corporativas; los mismos conceden el beneficio de
orientar el comportamiento en funcion de lo que realizan las personas o las
organizaciones. Jiménez C. (2008, Ob. Cit.) indica que estos “Son creencias
fundamentales que nos ayudan a preferir, apreciar y elegir unas cosas en lugar de
otras, o un comportamiento en lugar de otro, y también son fuente de satisfaccion y
plenitud” (p.67). Los mismos, suministran una pauta para formular metas y propositos
personales o colectivos, reflejando ademas, intereses, sentimientos y convicciones

importantes.

Del mismo modo, los valores, actitudes y conductas parecieran estar estrechamente
relacionados; cuando se habla de actitud se hace referencia a la disposicion de actuar
en cualquier momento, de acuerdo a las creencias, sentimientos y transacciones
involucradas. Este concepto se traduce en pensamientos, nociones o ideas; pero lo que
mas se aprecia es la conducta que lo ampara, expresadas en el comportamiento
impulsivo de lo que hacen las personas, para demostrar la importancia que esta

expresion tiene para ellas.

Una persona valiosa es alguien que vive de acuerdo con los valores en los que cree,

y se considera que esta vale, en funcion lo que importan sus valores y la manera como
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los vive. Pero los valores también son la base para vivir en comunidad y relacionarse
con las demas personas, porque permiten regular su conducta para el bienestar
colectivo y una convivencia armoniosa, como lo plantea Blanchard, K. (2012) “Los
valores son como la fuerza motriz detrds del proposito. Los valores suministran la
energia y entusiasmo que les ayuda a las personas a sentirse comprometidas cuando

surgen dificultades” (p. 15)

Por esta razon, muchas personas tienen la tendencia a relacionarse segun reglas y
normas de comportamiento, de acuerdo a lo que valoran o aprecian; pero en realidad
son decisiones. Es decir, cuando se decide actuar de una manera y no de otra
normalmente, es con base en lo que es importante para la persona como valor. Al llegar
a una organizacion con pretensiones de valores ya definidos, o expresados de manera
implicita, el factor educativo se asume como importante para ponerlos en practica y asi

colectivizarlo, que es lo que los demas miembros de la organizacion esperan.

En una organizacion los valores vienen a ser, como la referencia del marco del
comportamiento que deben tener sus integrantes, por lo cual dependen intimamente de
la naturaleza de la organizacion, asi como del propdsito para los cuales fueron creados
y de la proyeccion de los mismos a futuro. Para ello, deberian inspirar las actitudes y
acciones necesarias para lograr sus objetivos. Es decir, los valores organizacionales
deberian ser reflejados especialmente en los detalles de lo que hace diariamente la

mayoria de los integrantes de la organizacién, mas que en sus enunciados generales.

La empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A. define en sus manuales de operaciones,

los siguientes valores corporativos:

Responsabilidad: Estimado como el conocimiento y cumplimiento de los propios

deberes, que permiten cumplir con las obligaciones morales o sus deudas para con la
empresa, clientes y la sociedad.

Compromiso: Asumido como la obligacion de transportar a pasajeros con calidez
humana, atendiendo y cuidando de ellos hasta llegar a puerto seguro dentro o fuera

de las fronteras hacia donde expanda sus servicios.
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Honestidad: Incentivado a través del respeto hacia los principios morales, aceptados
por la sociedad y por el seguimiento de las buenas costumbres, decencia, rectitud y
justicia en las personas o en su manera de actuar.

Trabajo en Equipo: Donde se combinan el trabajo multidisciplinario, para optimizar

las potencialidades y competencias de todos, para producir un mejor resultado en lo
que el equipo hace. En este elemento se hace importante el desarrollo de la lealtad como
un dispositivo que potencia probabilidades y posibilidades de alcanzar los objetivos.

Orientaciéon a Resultados: Asumido como la responsabilidad para encausar los

proyectos y metas establecidas y el trabajo con efectividad para alcanzarlas.

Competencia Profesional: A través de la cual se incentiva una actitud de aprendizaje

permanente, que permite mantener en todo momento el nivel de conocimiento y
eficacia que demanda la dindmica cambiante del negocio. Esta se asume con humildad,
tanto en aciertos como en posibles errores, utilizados como pautas de aprendizaje para

educarse a través de ellos.
Asimismo, la empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A. se proyecta a través de una

mision y una vision como organizacion, donde todos los miembros que la integran

deberian asumirlas como propias, y se lograria de alguna manera con la disciplina.

Misidn de la empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A.

“Convertirnos en la linea aérea venezolana con mayor crecimiento del
pais y referencia obligada de las aerolineas del mundo. Ofrecer el mejor
servicio al pasajero, tanto en tierra como en el aire, apoyandonos en
nuestra flota de aviones, equipos de computo y telecomunicaciones de
ultima generacion, superando las expectativas de nuestros clientes y
manteniendo estandares de altisima calidad en atencion al pasajero,
seguridad, puntualidad y profesionalismo”.

Vision de la empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A.

“Ser la linea aérea insignia de Venezuela en términos de calidad,
puntualidad, atencion, innovacion y rentabilidad, manteniendo una
relacion humana con calidad venezolana entre nosotros y con nuestros
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clientes. Alcanzar un sitial de excelencia y ser reconocidos en el mundo
entero”.

2.3 Fundamentacion Legal

El presente andlisis del contexto referido a lo legal engloba los aspectos
reglamentarios que soporta la investigacion, ademas de las normas y politicas internas
de la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A; también la misma se encuentra regida
por las leyes que regulan la actividad laboral en Venezuela, tales como, en primer lugar
la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela del afio 1999 (CRBV), la
Ley Organica del Trabajo del afio 2012 (LOT), las Regulaciones Aeronduticas
Venezolanas 2001 (RAV), Ley de Aeronautica Civil del afio 2013, Ley Orgénica de
Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo vigente desde el afio 2005

(LOPCYMAT), entre otras.

A través de las leyes y reglamentos anteriormente mencionadas, el Estado tendria
como fines esenciales la defensa y el desarrollo de la persona y el respeto a su dignidad,
el ejercicio democratico de la voluntad popular, la construccion de una sociedad justa
y amante de la paz, la promocion de la prosperidad y bienestar del pueblo y la garantia
del cumplimiento de los principios, derechos y deberes consagrados en la CRBV (1999
Ob. Cit.). Siendo la educacion y el trabajo procesos fundamentales para alcanzar dichos

fines.

En ese sentido, cuando la CRBV (1999 Ob. Cit.) se refiere a “...el desarrollo de la
persona...” el investigador entiende que lo escrito se relaciona en forma muy amplia
partiendo desde la educacion del individuo hasta el anélisis y evaluacion continua de
su comportamiento con ente social. Este articulo sentaria las bases legales en forma
precisa, para pretender iniciar un desarrollo organizacional y asi dar inicio a éste,
comenzando por saber lo que se pretende estudiar. Por otro lado, el contenido de la
expresion. “...la promocion de la prosperidad y el bienestar...”, el investigador deduce
que lo expresado estimula el ejercicio de actividades generales que promuevan el

bienestar y la prosperidad del individuo.
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En este sentido, el analisis y diagnostico de la disciplina laboral pretende
circunscribir las bases esenciales que sobre esta materia se relacionan; se hace esto para
verificar intrinsecamente lo que la empresa aporta en funcidén a esta investigacion,

considerando que ello contribuye a los propositos de la gerencia de

la institucion estudiada, aspecto que le permitiria contribuir al desarrollo
organizacional y al acercamiento hacia un nivel de calidad sélido, dirigido hacia la
aviacion venezolana en general, permitiendo con su aporte, su vinculacion en el

contexto de la organizacion y por supuesto de la sociedad en su conjunto.

A continuacion, se presentan los fundamentos legales que sustentan la necesidad de
forjar el caracter disciplinario en el proceso de formacion de tripulantes de cabina para
la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A, por lo cual se establecen algunos aspectos

referidos a la capacitacion, contenidos en los instrumentos que rigen el &mbito legal.

La CRBV (1999, Ob. Cit.), en sus articulos 99 y 102, establece que la cultura y la
educacion son un “bien irrenunciable del pueblo venezolano”, y por tanto el “Estado
debe asumirla como funcidn indeclinable”, de esta forma se citan a continuacion los

principios constitucionales que sustentan la creacion del programa.
Articulo 99

Los valores de la cultura constituyen un bien irrenunciable del pueblo
venezolano y un derecho fundamental que el Estado fomentara y garantizard,
procurando las condiciones, instrumentos legales, medios y presupuestos
necesarios (...)

Articulo 102

La educacion es un derecho humano y un deber social fundamental, es
democratica y obligatoria. El Estado la asumirda como funcion
indeclinable y de maximo interés en todos sus niveles y modalidades, y
como instrumento del conocimiento cientifico humanistico y
tecnologico al servicio de la sociedad (...)
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En este sentido, El Estado, con la participacion de las familias y la sociedad,
promoveria el proceso de educacion ciudadana de acuerdo con los principios de esta

constitucion y de las leyes de la Republica.

De acuerdo con lo anterior, es indispensable para la trasmision de conocimientos
dentro de una sociedad democratica, los valores y principios, ya que pudieran reflejarse

en todas las actividades que promuevan la formacion de talento humano.
Articulo 103

“Toda persona tiene derecho a una educacion integral, de calidad, permanente,
en igualdad de condiciones y oportunidades, sin mds limitaciones que las
derivadas de sus actitudes, vocacion y aspiraciones.”

En este sentido, la importancia que pudiera tener el desarrollo de procesos de
capacitacion y educacion de las personas, podria referirse a la preparacion para mejorar
su condicién de acuerdo a las necesidades y el ambiente de trabajo donde se
desenvuelve. De esta manera, las funciones que deberia ejercer el docente en su accion
gerencial en su aula de clase, pudiera estar enfocado a ensefar, orientar, planificar,

investigar, evaluar, dirigir, supervisar y administrar, entre otras.

Ley Organica del Trabajo (LOT, 2012). Titulo V: De La Formacion Colectiva,
Integral, Continua y Permanente de los Trabajadores y las Trabajadoras en el Proceso

Social de Trabajo:

Articulo 303

La relacion de trabajo establecida con los y las aprendices se
mantendra por el tiempo en el que transcurra el aprendizaje. Si las
partes deciden continuarla, ésta se convertird en una relacion de
trabajo por tiempo indeterminado y producira todos los efectos
establecidos en esta Ley (...)

En este sentido, el articulo mencionado anteriormente, procura mediar el desarrollo
de las personas que desean incorporarse a un trabajo formal, lo cual se pretende a

establecer la figura de aprendices para quienes estdn en proceso de formacion, antes de

66



poder incorporarse a su puesto de trabajo, para el desempefio de las actividades que se

le designen dentro de la empresa.

Articulo 312

El trabajador y la trabajadora tienen el derecho a la formacion técnica y
tecnologica vinculada a los procesos, equipos y maquinarias donde deben
laborary a conocer con integralidad el proceso productivo del que es parte(...)

En el referido articulo, se establece claramente el derecho que posee una persona a
ser preparada o capacitada técnicamente y de manera continua para desempefiar la labor
que se le asigne en su ambiente de trabajo, esto se combina con el deber del aspirante
a aduefarse de su proceso de formacién, intercambiando ideas, evolucionando
conocimientos y participando activamente, a manera de tener un conocimiento pleno

del proceso de trabajo del cual pretende formar parte.

Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo

(LOPCYMAT, 2005)

Para la LOPCYMAT (2005, Ob. Cit.), los trabajadores y las trabajadoras, deberian
asumir el derecho a desarrollar sus labores en un ambiente de trabajo adecuado y
propicio para el pleno ejercicio de sus facultades fisicas y mentales, y que pueda
garantizar las condiciones de seguridad, salud, y bienestar de manera adecuada, lo que
concierta con el deber que tienen de reclamar ante el nivel jerdrquico apropiado, cuando

estas facilidades no se ofrezcan y/o cuando estas condiciones laborales no se cumplan.

Esta ley (LOPCYMAT, (2005, Ob. Cit.)) menciona que el trabajador deberia recibir
una formacidn teodrica y practica, suficiente, adecuada y en forma periddica, para la
ejecucion de las funciones inherentes a su actividad, encuadradas en las tematicas de
la prevencion de posibles accidentes de trabajo y/o de la prevencion de enfermedades
ocupacionales, temas que podrian estar enmarcados en la disciplina organizacional
(objeto de estudio del presente trabajo de investigacion); a su vez recomienda la
apropiada utilizaciéon del tiempo libre y el aprovechamiento del descanso en los
momentos previos de ingresar al trabajo; de esta manera, cuando existan posibles

modificaciones en las funciones que desempefie, se introduzcan nuevas dinamicas,
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tecnologias y/o cambios en los equipos de trabajo para hacer productiva la actividad en
cuestion; en este sentido, el empleado pudiera estar preparado para asumirlo, de manera
asertiva. La antes mencionada ley sugiere que la formacion deberia impartirse, siempre

que sea posible, dentro del horario establecido para la jornada de trabajo.

Ley de Aeronautica Civil (2013)

Esta ley en su partitura original, tenia vigencia desde el afio 2009 pero fue
modificada en el afio 2013; el presente Decreto-Ley pretende establecer y regular la
aviacion civil en Venezuela, que comprende el conjunto de actividades dirigidas a la
prestacion de servicios de transporte aéreo de pasajeros, equipaje, carga y correo, asi
como el uso de aeronaves civiles para fines cientificos, de exhibicion, propaganda,
trabajos industriales, agricolas, sanitarios, deportivos, de instruccion y turismo, entre
otros usos; y todo lo relativo a las obras y funcionamiento de la infraestructura
aeronautica, rutas aéreas, servicios y demas actividades inherentes a la industria del
transporte aéreo. Todo lo anterior mencionado, contaria con la supervision del INAC,

como organo rector.

Articulo 83. Deber de garantizar la seguridad.

“El personal técnico aerondutico observara en sus casos, todas las reglas técnicas
sobre seguridad aérea y de operacion de aeronaves y tomard, sin dilacion, toda accion

orientada a prevenir los accidentes e incidentes de aviacion.”

En este sentido, con lo establecido en el instrumento legal anterior, el tripulante de
cabina como técnico aerondutico, debera comprometerse con la seguridad de la
aviacion, dentro del cumplimiento cabal de sus funciones, a través del conocimiento y
la practica de las normas establecidas, con la intencion de prevenir posibles incidentes

0 accidentes que comprometa su entorno laboral.
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Regulaciones Aeronauticas Venezolanas (RAV)

Estos documentos le otorgan legalidad a las directivas emanadas por el érgano rector
de la aviacion civil en Venezuela (INAC), entendidas como el conjunto normativo de
regulaciones, normas, reglas, preceptos, requisitos, métodos y procedimientos de
ambito técnico operacional, emitido por la Autoridad Aeronédutica Nacional a través de
Providencias Administrativas, las cuales son de cumplimiento obligatorio para la

comunidad aerondutica en general.

Enla RAV contempla un nlimero de regulaciones especifica para todo el contenido
de actividades relacionadas con vuelos de aeronaves y lo concerniente a esto; para el
presente trabajo de grado se hizo pertinente, colocar la RAV niimero 142, ya que enfoca
a las distintas asignaturas y temas que el tripulante de cabina deberia conocer antes de
desempefiar cualquiera de sus funciones, por lo cual la norma expresa que los
integrantes de dicha formacion (Tripulantes, Instructores, Centro de Instruccion e
incluso, la empresa aerondutica) deberian cumplir; a través de contextos académicos y
de instruccién, dictando y ejecutando las materias referentes, tanto en procesos de
instruccion teorica como de practicas que se requieren para desempefiarse como
Tripulante de Cabina de Pasajeros entrenados; con la finalidad de ejecutar y desarrollar

disciplinadamente las tareas propias exigidas para el desempefio de sus funciones, de

acuerdo a esta especifica Regulacion.
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

3.1 Nivel y Tipo de la Investigacion

El autor Cazares, (2000), refiriéndose a la investigacion descriptiva, afirma que la
misma consiste en la caracterizacion de: “un hecho, fenomeno, individuo o grupo, con
el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de
investigacion se ubican con un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los

conocimientos se refiere.” (p. 25)

Del mismo modo, Arias F. (2004), define a la investigacion descriptiva como “La
recoleccion de datos directamente de sujetos investigados, o de la realidad donde

ocurren los hechos (datos Primarios), sin manipular o controlar variable alguna”.

(p.110)

El nivel de investigacion del presente trabajo es de cardcter descriptivo, segun sus
caracteristicas y proposito del estudio, ya que se toma en consideracion lo
anteriormente mencionado por los autores. La actual investigacién estd enmarcada
dentro de este paradigma, debido a que se aplicaron las encuestas a personas
relacionadas con el transporte aéreo, es decir, adquirir la informacion de primera mano

y describir la situacidén que existe entre las mismas.

Siguiendo las recomendaciones del autor, Arias F. (2004, Ob. Cit), el tipo de
investigacion se pudiera decir que es de “campo” debido que los datos para el desarrollo
de los objetivos se recolectan de manera directa del ambiente natural donde ocurren los
hechos. También se puede entender que la investigacion de campo, pudiera ser el
analisis sistematico de problemas en la realidad, con el propdsito de describirlos,
interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y/o
efectos o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera

de los paradigmas o enfoques de investigacion conocidos o en desarrollo.
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Es por ello que, bajo la investigacion de campo, se lograria observar y recopilar la
informacion requerida para el diagndstico y andlisis del enfoque disciplinario de los
tripulantes de cabina, para que de ésta manera, lograr definir la gestion actual y si existe
verdaderamente una libre competencia, y para esto, se emplearia un instrumento para

el proceso de recoleccion de datos.

Ahora bien, dado a que lo que se deduce de lo soportado por los autores en funciéon
al caracter descriptivo y de campo que se orientan como modelos de intencion que tiene
el investigador para caracterizar el presente de investigacion, es importante mencionar
que no hay que perder de vista la realidad, la cual se presenta bajo sus propios codigos,
y que en la actualidad, “la situacion pais”, visualizada en sus distintos contextos
(econdémicos, politicos, sociales, culturales, entre otros) demuestra que esta realidad ha
hecho sentir deficiente lo que estructuralmente se aprecia en libros, reglamentos, leyes,
entre otros soportes modelisticos, donde la crisis se aprecia en el contexto enmarcado

por el tema objeto de estudio, visto como fendmeno (atractor); es decir, la disciplina.

Aunque aparentemente el modelo se aprecie bajo la dptica del deber ser, el atractor
pareciera recurre a aspectos emotivos o de cualquier otro origen que suele afectar la
fuerza estructural del modelo. Es objetivo del investigador, precisar desde los puntos
de vista cuali y cuantitativo del como la disciplina se adapta o fractura lo soportado por

la estructura, dado la realidad que en la actualidad vive el pais.
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3.2 Poblacion y Muestra

Para el autor Arias F. (2004 Ob. Cit.), se entiende como “la poblacion” un conjunto
de elementos con caracteristicas comunes que podrian ser objeto de analisis y para las

cuales se sugiere ser validadas en las conclusiones de la investigacion.

Asimismo, el autor Ramirez, T. (1999), define a “la poblaciéon” como el conjunto
que retne a individuos, objetos, datos entre otros, los cuales pertenecen a una misma

clase, ya que poseen caracteristicas similares.

Siguiendo las recomendaciones de dichos autores, esta investigacion organiz6 la
poblacion en cinco subgrupos, comprendida por el grupo “A”: Representada por los
tripulantes de cabina, que laboran en la empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A, que
a su vez, estuvo representado por una plantilla de 85 personas que cumplen con esa
funcién, segin la ultima actualizacion realizada por el Departamento de Recurso

Humanos de la empresa sujeto de estudio, para agosto del 2014.

Asimismo, el grupo “B” estd representada por 10 instructores que actualmente
laboran en el Centro de Instruccion de dicha empresa; el grupo “C” la conforma el
personal directivo del Centro de Instruccion de la mencionada empresa, ubicada en el
Litoral Central, Edo. Vargas; el grupo “D” conformado por los usuarios de la linea
aérea, venezolanos o extranjeros, quienes desde el Aeropuerto Internacional Simén
Bolivar de Maiquetia, utilizaron los servicios de la empresa; de acuerdo a las
estadisticas manejadas por la empresa (dato suministrado por su gerente de
comercializacion), el promedio de la demanda anual es de 670.000 pasajeros
aproximadamente; por ultimo y no menos importante, el Grupo “E” constituida por la

Gerencia de Recursos Humanos de la misma compaiiia.

De acuerdo, con el autor Arias F. (2004 Ob. Cit), se pudiera entender que en todos
los casos se manejaria el estudio de una “poblacién finita”, ya que se deduce como

aquella que se conoce la cantidad de unidades que la integran.
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La razén por la que se selecciono la poblacion de diferentes departamentos, fue
interactuar con los datos, porque los mismos podrian contribuir como una fuente real
de informacion desde diferentes puntos de vista, lo cual es de gran interés para esta

investigacion, en funcién de detectar su mecanismo de interdependencia.

Por otro lado, de dicha poblacion se tom6 muestras, siguiendo la definicioén del autor
Tamayo y Tamayo (1996), que expresa que la muestra “es la seleccion de algunos
elementos, con la intencion de averiguar algo sobre la poblacion de las cuales estan

tomados”. (p. 43)

La muestra para esta investigacion se define como subgrupos de la poblacion y
posee las mismas caracteristicas de la poblacion de los grupos A, B, C, y E antes
descritas (el grupo D se mencionard mas adelante), representada por personal de
diferentes departamentos que laboran en la empresa; se considerdé la muestra no
probabilistica de tipo intencional, siguiendo las recomendaciones del autor Sampieri
R. (1998), quien expresa que “la eleccion de los sujetos no dependen de que todos
tengan la misma probabilidad de ser elegidos, sino de la decision de un investigador
o grupo de encuestadores” (P. 327); de esta manera, se considera “No probabilistica”,
porque la técnica de seleccion de los sujetos de estudio dependio del criterio particular
del investigador, donde algunos elementos de la poblacion tuvieron mas probabilidad
que otros de ser incluidos en la muestra y fue intencionada, debido a que el investigador
escogid las unidades muestrales que consider6 como mdas pertinentes para su

investigacion.

Asimismo, el tamafio de la muestra para la poblacion “A” se concentrd en el 20%
de la poblacion total (decision a priori del investigador, quien considerd que la quinta
parte de la poblacion de tripulantes de cabina era suficiente), cuyo resultado se expresé
en un total de 17 personas a encuestar, que laboran en la Empresa Rutas Aéreas de

Venezuela S.A., cumpliendo el rol antes mencionado.

Para la poblacion “B”, la muestra se concentrd en 03 instructores (33,33% de la
poblacion) de la empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A., de las asignaturas: Servicio

a Bordo, Normas y Politicas de la empresa y Factores Humanos, se selecciono de esta
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manera, ya que se considera que la informacion que estos instructores aporten se
aprecia como fundamental y se relaciona como de gran importancia para el desarrollo

de esta investigacion.

Para la poblacion “C” y “E” se trabajé directamente con personas especificas que
laboran en el departamento, especificamente con el director del Centro de Instruccion
y con el gerente de Recursos Humanos de la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A.,
dado a que estas personas deben manejar con propiedad las funciones inherentes a los

departamentos antes seleccionados.

En el caso de la poblacion finita del grupo “D”, se siguid las recomendaciones del
autor Balestrini (1997), quien sugiere efectuar un calculo para poblaciones finitas con
mas de 30.000 unidades, a través de una férmula estadistica; en este sentido y con éste
calculo en mente, se pretende hallar el tamafio de la muestra de la poblacion “D”, la
cual estd representada por los usuarios o pasajeros de la Linea Aérea. Para lo que se

seleccion6 un nivel de error de 5%, aplicando el siguiente procedimiento:

n=_ NxZ’pxg
Ex(N-1)0+ Z>x px q

Donde:

N= Tamafio de la Poblacion = 670.000 usuarios

n= Tamafio de la muestra (objetivo de esta féormula: desconocido)
E= Error muestral 5%

7’= Seguridad 95% = (1.96?)

p= proporcion esperada (5%)

q=1-p

d= precision 5%
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Los calculos matematicos de dicha formula dieron como resultado: 383 usuarios,

que sirvieron como muestra.

Del mismo modo, el anterior autor Balestrini (1997 Ob. Cit), sugiere que para la
aplicacion de los instrumentos a dicha cantidad, se distribuya en tres grupos, y se den
en diferentes tiempos, para dar mayor representatividad del usuario total. Los usuarios
fueron encuestados en el aeropuerto Internacional Simén Bolivar de Maiquetia, Estado
Vargas en la primera semana de octubre del 2014 en el terminal internacional, el
segundo y tercer grupo fueron encuestados en la segunda y tercera semana del mismo

mes respectivamente, en el terminal nacional del mismo aeropuerto.

Las encuestas y las entrevistas se realizaron entre octubre y noviembre del 2014, en
la misma instalacion donde suceden los hechos, se procesaron, analizaron y de los
mismos se sefialaron algunas tendencias, que permitieron conocer aspectos relevantes

que apoyaron la investigacion.

3.3 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de datos

La recoleccion de datos, seglin Arias F. (2004 Ob.Cit), se entiende como “cualquier
recurso, dispositivo o formato, que se utiliza para obtener, registrar o almacenar
informacion” (p.69), entre ellos cabe mencionar el cuestionario y la entrevista, el cual
segun Sampieri (1998 Ob. Cit) lo define con “un conjunto de preguntas respecto a una

o mas variables a medir” (Sn/p).

Por su parte, para Balestrini, M. (1997, Ob. Cit.), el cuestionario se entiende como
un medio de comunicacion escrito y basico que facilita traducir los objetivos a través
de una serie de preguntas muy particulares y en éste caso, fueron estructurados con
preguntas cerradas y abiertas (en ciertos casos). De igual manera, el cuestionario es
definido por Hurtado y Toro (2001), como “...un instrumento que agrupa una serie de

preguntas sobre las cuales el investigador desea obtener informacion” (p. 449).
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Haciendo referencia de los autores, los instrumentos de recoleccion de datos podria
entenderse como los recursos de lo que puede valerse el investigador para acercarse a
los fendmenos y extraer de ellos la informacion, es decir, los medios para la obtencion

de los resultados que permiten el analisis de sus deducciones.

Ademas del cuestionario se aplicod la técnica de la entrevista, que para el autor
Arias, F. (2004 Ob. Cit.) se define como una técnica basada en un didlogo o
conversacion “cara a cara”, entre el entrevistador y el entrevistado, acerca de un tema
previamente determinado, de tal manera que el entrevistador pueda obtener la
informacion requerida. Esta se utilizo para obtener informacion mas detallada de
ciertas personas de la organizacion, para asi adquirir datos mas especificos sobre algiin
tema en particular que no haya podido ser abarcado totalmente mediante el

cuestionario.

Siguiendo la sugerencia del autor anterior, el tipo de entrevista que se selecciond
fue la de tipo semi-estructurada, ya posee la intencion de obtener informacion precisa
a través de un guion predisefiado, teniendo la posibilidad de modificarlo en el desarrollo
de la entrevista para aprehender aquellas cuestiones no previstas que van surgiendo y

que pueden arrojar luz sobre aspectos importantes para la investigacion.

De acuerdo a los aportes de los autores referidos, se procedié la elaboracion de las
preguntas de los cuestionarios y las entrevistas, que se aplico a los sujetos de estudio
detallados a continuacion:

CUADRO 1. Poblacién y muestra de la investigacion.

Grupos Poblacion Muestra Instrumento
Grupo A 85 17 Cuestionario
Grupo B 10 3 Entrevista
Grupo C 3 1 Entrevista
GrupoD = 670.000 383 Cuestionario
Grupo E 4 1 Entrevista
Elaboracion propia
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Para todos los casos, la aplicacion de dichos instrumentos, se plantearon el propdsito
del mismo y las debidas instrucciones para responderlas, con los cuales se pudo
determinar tanto el perfil del encuestado y su opinidn con respecto a su entorno laboral.
Estas preguntas se realizaron, teniendo en cuenta las interrogantes de la investigacion,
los objetivos, los indicadores en funcion de sus variables y en el marco teérico como

modelo, para aplicarlo a las muestras descritas anteriormente.

De esta manera, se brindd a las personas alternativas para expresar posibles
situaciones en cuanto a la frecuencia de ocurrencia de los contextos que se abordan en
los instrumentos, destacandose que estas interrogantes se corresponden con los
indicadores del cuadro de operacionalizacion de las variables, para en definitiva
permitir la medicion de las mismas, estos instrumentos (cuadro N° 1, (poblacion y
muestra de la investigacion), expresado en la pagina anterior) fue sometido a pruebas
de validez. Por tanto, el uso de estos instrumentos proporciond la informacion referente
y necesaria para poder identificar el enfoque disciplinario que se maneja en la empresa
“Rutas Aéreas de Venezuela S.A”, a los efectos de analizar si procedimientos en el aula
se adecuan al proceso de formacion del tripulante de cabina para verificar el
comportamiento de sus funciones como profesional que labora en la empresa, durante
el periodo Julio-Agosto 2014. (desarrollar un programa en este sentido, seria lo
pertinente, pero ello no estd previsto en la presente investigacion, dado a que se
delimit6 el problema en funcion a la busqueda de los datos y no al desarrollo de un

programa que seria objeto de otro trabajo).
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3.4 Validez del Instrumento:

La validacion del instrumento se realizo mediante el juicio de expertos. La validez,

para Sampieri, R. (1998, Ob. Cit.), se entiende como el grado en el que un instrumento

verdaderamente mide el indicador, en funcidn a sus variables que busca medir. En este

sentido, para determinar si el instrumento responde a lo que se estd investigando es

necesario someter al mismo a la validez por juicio de expertos, es decir, profesionales

relacionados con la temdatica que se investiga. A continuacion se detalla las

especialidades de los expertos que validaron dichos instrumentos:

>

Experto 1: Licenciado en Educacion. Master en Relaciones Internacionales y
Globales con Doctorado en Gestion de la Investigacion y el Desarrollo.
Actualmente labora como docente en la Universidad Central de Venezuela en
Caracas.

Experto 2: Licenciado en Educacion, mencion en Recursos Humanos. Maestria en
Tecnologia Educativa. Actualmente labora en el Dto. de Instruccion de la Aerolinea
Aserca en Maiquetia.

Experto 3: Licenciado en Educacion mencion Planificacion. Maestria en
Planificacion. Licenciado en Ciencias y Artes Militares. Actualmente es Profesor
titular de la Escuela de Aviacion Militar.

Experto 4: Licenciado en Educacion mencion Planificacion y tecnologia. Maestria
en Curriculo y Evaluacion de la Educacion. Actualmente labora como docente en
la Universidad Central de Venezuela en Caracas.

Experto 5: Licenciado en Educacion. Maestria en  Psicologia Educativa.
Actualmente labora como docente en la Universidad Central de Venezuela en

Caracas.

Cada uno de ellos examind los instrumentos disefiados a fin de evaluar la relacion

de los objetivos del estudio con los items en cada una de sus interrogantes, esto para

observar la redaccién y coherencia, y asi determinar la relacion, pertinencia y

adecuacion, de cada uno de los items. También se proporcionaron observaciones para

establecer si el instrumento es aplicable o no a la muestra seleccionada.
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3.5 Técnica de Procesamiento y Analisis de Datos

Para el procesamiento de los datos, una vez que éstos fueron obtenidos como
resultado de la aplicacion de los instrumentos a los sujetos del estudio, se definieron
las herramientas y técnicas necesarias para su procesamiento e interpretacion, lo que
se sustent6 en Ramirez, T (1999, Ob. Cit.), quién afirma que el investigador necesita
“claridad meridiana sobre la informacion que desea conseguir y mostrarlos a través
del procesamiento de los datos que obtendra” (p. 144), lo que destaca la relevancia de
los resultados obtenidos en esta etapa de la investigacion y se hayan seleccionado los
enfoques mas adecuados para el procesamiento, andlisis e interpretacion de la

informacion obtenida, donde se procedio de la forma siguiente:

e Ante todo fueron tabulados los resultados, contando cada una de las opciones en

las alternativas de respuesta consideradas en el cuestionario.

e Se calcularon las frecuencias que son los totales de veces que se repite cada
indicador del instrumento, por haber sido elegido por un nimero determinado

de individuos a quienes se les aplico el cuestionario.

e Se hizo uso de la estadistica descriptiva, a través de la distribucion de
frecuencias absolutas y relativas, lo que se reflej6 en cuadros y graficos,
contentivos de dichos datos, para facilitar asi una mayor claridad en la

comprension de la informacion.

Por otra parte, las técnicas de andlisis de los datos obtenidos como resultado de este
proceso, se fundamentaron en Balestrini, M. (1997 Ob. Cit.), quien las define como “e/
conjunto de procedimientos que se aplican en el procesamiento de los datos que se
recogen a partir de los instrumentos de recoleccion de informacion, diseiiados para
tal proposito” (p.180); asi una vez obtenidos los datos del procesamiento de los
instrumentos, se analizaron todos los elementos obtenidos en el proceso de recoleccion

de informacion.
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Sobre la base de lo explicado, en la presente investigacion los datos fueron tabulados
y graficados mediante el uso de Excel, para analizar de manera minuciosa el
comportamiento de los indicadores en relacion a sus variables en estudio, es decir los
resultados del cuestionario conjuntamente con la informacién obtenida de la revision
bibliografica, en funcion de las pautas establecidas por una investigacion cuantitativa
y/o cualitativa. Con respecto a las preguntas abiertas, fueron analizadas

individualmente de acuerdo a cada caso.

Lo anteriormente expresado, fue realizado siguiendo los lineamientos de
Cordoba, F. (2005) que para el analisis de los resultados “se efectuan las grdficas para
representar visualmente los datos; la finalidad es obtener una imagen que, en forma
clara, comunique los resultados encontrados. La seleccion grdfica, optima para los
resultados estadisticos descriptivos se realizan con base a criterios de calidad y
precision...” (p.108) De esta manera, luego de la aplicacion de los instrumentos, la
informacion se analizd a través de estadistica descriptiva por valores absolutos y
porcentuales, mediante cuadros numéricos y graficos; basdndose en la teoria expuesta,
con el objetivo de sostener los resultados planteados con el planteamiento teérico

presentado previamente.

3.6 Sistema de Indicadores, en funcion a sus Variables

A continuacidn se presentard un sistema de indicadores, es decir, una serie de
expresiones concretas en funcion a sus caracteristicas por estudiar, definidas de manera
operacional como sus variables. El sistema sera desarrollado mediante un cuadro,

donde ademas de estos referentes, se especifiquen sus dimensiones.

El autor Arias, F. (2004 Ob. Cit), define una variable como “caracteristicas de
la realidad que pueden ser determinadas por observacion y, lo mas importante, que
pueden mostrar diferentes valores de una unidad de observacion a otra, de una

persona a otra, o de un pais a otro” (p.118). En este sentido, se puede decir que es un
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fenomeno que se intenta explicar y que sera objeto de estudio a lo largo de la

investigacion.

Del mismo modo, para entender mejor la estructura de esta investigacion se

presenta a continuacion:

Cuadro de Operacionalizacion:
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

4.1 Resultados.

A continuacion se muestran los resultados obtenidos, luego de la consumacion
expresada a través de las técnicas de recoleccion de datos, formulada en los
instrumentos metodologicos que se aplicaron; de la revision nominal pertinente al tema
vista desde tres angulos: desde las fuentes bibliograficas, desde los conceptos
manejados por la empresa y desde el punto de vista del investigador y por tltimo, de la
informacion que se obtuvo a través de los cuestionarios que se empled como fuente de

recoleccion de datos.

Esta pesquisa fue realizada con el proposito de lograr el objetivo general de esta
investigacion, enunciado como: “Analizar el enfoque disciplinario que se maneja en la
empresa ‘“Rutas Aéreas de Venezuela S.A”, a los efectos de evaluar si procedimientos
en el aula se adecuan al proceso de formacion del tripulante de cabina para verificar el
comportamiento de sus funciones como profesional que labora en la empresa, durante
el periodo Julio-Agosto 2014”, una vez compilada la informacion obtenida, se intentd
dar respuesta a las interrogantes establecidas en el Capitulo I, activadas como objetivos

especificos que orientaron la dindmica de la investigacion.

En el sentido antes expresado, el investigador descifra que analisis de datos tiende
a ser el precursor para la actividad de interpretacion, la cual se dilucida tras el efecto
de deducir de manera sintética y sistematizada lo que arrojo el examen de cada item
particularizado por separado, que a su vez fue expresado a la luz de lo antes explicado,
como una parte de los resultados de la investigacion en curso; la actividad consistio en

establecer inferencias sobre las relaciones entre los indicadores estudiados, en funcidn
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de sus variables, a través de la antes mencionada metodologia, para extraer
conclusiones concisas y precisas.

Es evidente que a partir de este fendmeno conclusivo, es posible estimar las posibles
recomendaciones, sin embargo, estas no fueron consideradas como intencion en el
esquema del presente trabajo, dado a que en su delimitacion se expreso que el trabajo

terminaria solamente de manera conclusiva.

En funcion a lo expresado, el autor Weiers (1993), facilita el flujo de la dinamica
que se empled, ya que referencio un interesante concepto dinamico en su libro, donde
proporciona un atractivo angulo de aproximacion, cuando deduce que “analizar
significa establecer categorias, ordenar, manipular y resumir los datos” (p. 96).
Tomando como ldgica esta orientacion, en esta etapa del proceso de investigacion, el
pesquisidor considera la palabra “procesar” como racionalizar los datos colectados a
fin de explicar e interpretar las posibles relaciones que expresan los indicadores y sus

variables estudiadas, en funcion a la metodologia.

De esta manera el andlisis, se podra expresar de forma clara y simple utilizando
l6gica tanto inductiva como deductiva. Por tal motivo, el método de andlisis de datos
propone ser sencillo, debido a que los instrumentos utilizados fueron estructurados con
el proposito de que a través de ellos, fuese posible obtener informacion pertinente, por
lo que las respuestas obtenidas fueron tabuladas y graficadas, de manera tal que

simplificaran el proceso de analizar los resultados.

Para el analisis de cada uno de los instrumentos aplicados, el investigador confronto
la fortaleza y/o la debilidad de lo estructurado, en funcion de lo fenomenologico (bien
sea natural o artificial), esto se verifico con la interrogante que dio origen a los
indicadores escogidos para el estudio; la interrogante como ya se indico, origino a su
vez un objetivo especifico, donde se sincronizé €l o los indicadores respectivos para
luego definirlos desde los tres angulos previamente planificados: nominalmente (desde
el punto de vista tedrico), desde la ventana (punto de vista de la empresa) y desde lo
operativo (punto de vista del investigador), con esto en perspectiva se analizaron las
graficas obtenidas, se observaron sus propensiones (enunciadas como variables o
tendencias, segiin sea el caso) para finalmente expresar lo que resulté como un punto
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conclusivo. Esto se hizo para cada uno de los items resultantes del proceso de

investigacion, verificado a través del cuadro de operacionalizacién (Cuadro N° 2).

En el sentido antes senalado, en primer orden, se realizo el analisis de resultados en
la encuesta para tripulantes de cabina que consto6 de dos partes, la primera parte dirigida
al encuestado y la segunda parte, que también era dirigida al mismo encuestado pero
con la variante de estar expresada refiriéndose a su opinion, con respecto al trabajo de
alguno de sus colegas (quien le sirvio como modelo para emitir su veredicto), se hizo
de esta manera, con la finalidad de lograr precisar datos referenciales con resultados
honestos y no disfrazados, dado a que si se hubiese aplicado desde la primera
perspectiva solamente, se deduce que el entrevistado podria haber cambiado su punto
de vista, en funcidén a proteger su imagen y establecer su conveniencia, lo que

debilitaria el instrumento.

Todo este escenario se planifico con la finalidad de responder la primera
interrogante, expresada de la manera siguiente: “;Coémo entiende el tripulante de
cabina de la Empresa “Rutas Aéreas de Venezuela S.A”, lo que se espera de €l o ella
en relacion a su conducta para su formacion y desempeio rutinario?” lo cual derivo
como objetivo especifico: “relacionar la percepcion que tienen los tripulantes de cabina
en materia de conducta, que exige la Empresa “Rutas Aéreas de Venezuela S.A” para
su formacion y desempefio rutinario”; este objetivo especifico establece una forma de
medicidn cualitativa, dado a que se refiere a: “relacionar la percepcion que tiene los
tripulantes de cabina en materia de conducta”, por lo que su interpretacion (de caracter
perceptivo), solo indica “tendencias de comportamiento para con cada indicador y no
cantidades de personas asociadas a un comportamiento especifico. En éste sentido

dicho cuestionario arrojd los resultados que se explican a continuacion:
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Analisis de los resultados arrojados a través del cuestionario dirigido al

Tripulante de Cabina

Parte I

(Dirigida directamente al encuestado)

CUADRO 3: ;Cual fue la razén por la que elegiste ser tripulante de cabina?

Opciones f %
Carrera demandante al nivel laboral. 4 23,52%
Vocacion de servicio 6 35,29%
Porque me gusta el medio aerondutico 4 23,52%
Carrera corta y bien remunerada 3 17,64%
Otra razones 0 0%
Total 17 100,00%
FIGURA 4: Indicador: “Eleccion de carrera”
Tendencia: “Opiniones”
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Analisis: La sumatoria obtenida entre las “opiniones de Preferencia: “vocacion de
servicio” y el “gusto por el medio aeronautico” desde el punto de vista perceptivo,
arrojo un resultado del 58,81% lo cual constata que la razon inicial para que estas
personas llegaran a ser tripulantes de cabina podria estar conexa por un interés personal
y/o emocional. Para las otras opciones (“carrera demandante...”, “carrera corta y bien

remunerada” y “otras razones”) en su conjunto arrojaron un resultado sumatorio del
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47.04% lo que manifiesta que posiblemente, unos mas que otros decidieron que su

razén estuvo encaminada en satisfacer “intereses del tipo economico-social”.

Para significar este resultado, se puede considerar la opinion del autor Espinoza, H
(2009 Ob. Cit.) quien explica el contexto, a través de la Pirdmide de Maslow (1943),
que la mayoria de los encuestados encontrarian en una carrera profesional una especie
de opcidn de afiliacion personal (dato que podria ser interpretado como positivo para
la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A) ya que lo que se deduce, dada estas
respuestas, es que la compaiiia cuenta en la actualidad con trabajadores que les gusta
su profesion. A su vez, se podria deducir también que existe una positiva “orientacion
a resultados” (valor corporativo de la empresa) ya que se observa un posible vinculo
del compromiso en funcion a lo que hacen, desde lo cual es posible deducir, que estos
empleados podrian asumir con responsabilidad los proyectos y metas establecidas por
la organizacion y que los mismos podrian influir en sus compafieros para motivarlos a
imitar ese tipo de conducta, dado a que representan una mayoria. Ningiin encuestado

se quedo sin responder la pregunta.

CUADRO 4. ;Disfrutas tu trabajo actual como tripulante de cabina?

Opciones f %
Si| 9 52,94%
Si, depende de las tareas \ 3 17,64%
Algunas veces | 5 29,41%
Nunca me ha gustado \ 0 0,00%
Total | 17  100,00%
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FIGURA 5. Indicador: “Disfrute del trabajo”

Tendencia: “Opciones”
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Analisis: Tal como lo refleja la grafica anterior, se examina esta pregunta también
desde el punto de vista perceptivo, en este sentido, lo encontrado refleja que un 52,94%
afirman que “‘si disfrutan” de la realizacion de sus labores habituales como tripulantes
de cabina (lo cual se interpreta como una fortaleza para la empresa objeto de estudio),
por otro lado, un 17,64% sostienen que también lo disfrutan, pero “dependiendo de las
tareas que realizan” (valdria la pena para la empresa verificar, qué tipos de actividades
disgustan a los tripulantes), mientras que un 29,41% exponen que ocasionalmente

disfrutan las actividades. Ninglin encuestado se quedo sin responder la pregunta.

A través de esta investigacion, se pudo constatar que los TCP tienen obligaciones
asignadas desde el mismo momento en que se deciden a aceptar la oportunidad de
trabajar para la compafiia y esto se evidencia en la conducta esperada de ellos, reflejada
a través de la dinamica de exigencias y evaluaciones manifestadas en el curso y como
texto, en su manual de tripulantes, asi como en otras normativas ya antes referenciadas;
por lo tanto, estos tripulantes deberian “no pecar de ignorancia”, ya que se supone que
es su obligaciébn conocer muy bien cudles serian sus deberes y derechos, para
cumplirlos (unos) y exigirlos (los otros), cuando consideren que estos no han sido

correctamente evaluados (unos) o han sido sistematicamente violados (los otros).
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En opinion del investigador, si la mayoria de estos tripulantes “disfrutan de su
trabajo actual”, se hace posible presumir de que éstos se encuentran en un nivel de
confort, muy cercano a la autorrealizacion, expresion deducida de lo que se representa
para esta estimacion en la Piramide de Maslow (1943), explicada por Espinoza H.
(2009 Ob. Cit.); por lo tanto, a los efectos de andlisis reflejado en la presente
investigacion, el investigador entiende que éstas personas se sienten bien con lo que
hacen (datos que podrian ser positivos para la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela
S.A.), lo que su vez, supondria deducir que, al igual que el item anteriormente
analizado, existe también una positiva “orientacion a resultados” ya que igualmente se
observa un repunte hacia un posible vinculo del compromiso en funcién a lo que hacen,
aspecto que en forma similar representaria un elemento clave para el éxito
organizacional, en funcién de que si cada trabajador al disfrutar realizar su labor,

tendria que tener una alta probabilidad de realizarlo eficientemente.

En otro orden de ideas, vinculando el resultado arrojado a través de la interrogante
se evidencia que a pesar que el 52, 94% respondieron que “disfrutan su trabajo”, existe
una cercania a mitad de los encuestados representada por un 47,95% (sumatoria de las
opciones “Si, depende de las tareas” y “algunas veces”), margen que puede afectar
negativamente el indicador: “competencia profesional” (otro valor corporativo de la

empresa).

CUADRO 5. Valores de la Empresa.

De tu concepcion como tripulante de cabina: ;Cual de los siguientes valores

representan un elemento importante y que mas pueda carecer en su entorno laboral?
Opciones f %

Responsabilidad 0 0,00%

Compromiso 5 29,41%

Honestidad 2 11,76%

Trabajo en equipo 6 35,29%

2

1

1

Orientacion a resultados 11,76%
Competencia Profesional 5,88%
Otros valores™ 5,88%

Total de opciones marcadas 17 100,00%

Tolerancia*
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FIGURA 6. Indicador: “Eleccion de carrera”

Tendencia: “Opiniones”
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Analisis: En este grafico, analizado también desde el punto de vista perceptivo, el
investigador tom6 como indicadores, los conceptos expresados en los manuales como
« . ”» .y . ,

valores corporativos de la empresa”, pero solamente de modo enunciativo, sin dar mas

detalles. El encuestado estuvo limitado a escoger solo una opcion.

Una vez recogida la informacion, la grafica arrojé como resultado que la mayoria
(representada por un 35,29%) manifestd que el “valor corporativo™: “trabajo en
equipo” es el que menos se aprecia en su ambiente laboral; también verifico que el
“compromiso” como otro “valor corporativo”, ocup6 el segundo lugar con un 29,41%
de los encuestados; asi sucesivamente “la honestidad” y “la orientacion de los
resultados”; como terceros “valores corporativos”, reflejan que fueron elegidos por un
11,78%, mientras que “La competencia profesional” 'y “otros valores” fueron

apreciados cada uno por un 5,88%.
Llama la atencidn que el encuestado que seleccion6 esta ultima opcidn dice que en

el ambiente laboral se carece de “tolerancia”. Ningln encuestado se qued6 sin

responder la pregunta.
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En este sentido el investigador interpreta que los llamados “valores corporativos de
la empresa” reflejados en sus manuales, desde su concepcion meramente enunciativa
(sin entrar en detalles), parecieran no ser aceptados o quizas no comprendidos desde lo
conceptual por los TCP desde su “concepcion laboral”, lo que sefiala una posible
incongruencia de interpretacion personal; quizas esto hace percibir una clara
desvinculacion de lo que los TPC dicen “que es” y lo que la empresa dice que “deben
ser”, para asi, poder lograr los objetivos de la compaiiia; en este orden de ideas y
siguiendo el planteamiento recomendado por Blanchard, K. (2012 Ob. Cit.) “los
valores deberian ser como la fuerza motriz detrds del proposito”, ya que éstos
suministrarian la energia y entusiasmo que ayudaria a las personas, como trabajo de

equipo, a sentirse comprometidas cuando surgen dificultades.

CUADRO 6. Importancia de los valores de la Empresa.

En su concepcion particular: ;Qué nivel de importancia tiene los siguientes

conceptos?
A B C D E F
Opciones | f % f % f % f % f % f %
Muy 16 94.11% 16 94.11% 16 94.11% 8 47.05% 11 64.70% 1 88.23%
importante 5
Importante 1 5.88% 1 5.88% 1 5.88% 7 41.17% 4 23.53% 2 11.76%
Neutro 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 1 5.88% 0 0.00% 0 0.00%
Poco 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
importante
Nada 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
importante
Total 17 100% 17 100% 17 100% 17 100% 17 100% 1 100%
7

Tal y como se expresé en el ftem anterior, los “valores corporativos de la empresa”
estan siendo considerados como indicadores, esta vez exclusivamente en su modalidad
de “desarrollo conceptual”, sin expresar lo enunciativo; lo que se quiso medir con esta
pregunta fue la asociacion que tienen los TPC de los conceptos que la empresa emitid
en sus manuales acerca de esos “Valores Corporativos”, sin reflejar a qué valor
corporativo especifico se refiere. Igualmente, dado a que este anadido es una
continuacion del item anterior, el investigador lo asume asociado a su objetivo

especifico, considerado desde el punto de vista perceptivo; en este sentido:
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A. El conocimiento y cumplimiento de los propios deberes, que permite su
obligacion moral o deuda con la empresa donde labora, clientes y sociedad. (se
refiere al valor corporativo de “responsabilidad”)

B. Asumir la obligacion de transportar a los pasajeros con calidez humana,
atendiendo y cuidando de ellos hasta llegar a puerto seguro dentro o fuera de
las fronteras donde opera la empresa en la que actualmente laboras. (se refiere
al valor corporativo de “compromiso”)

C. El respeto de los principios morales y seguimiento de las buenas costumbres,
decencia, rectitud y justicia en las personas o en su manera de actuar. (se refiere
al valor corporativo de “honestidad”)

D. El trabajo multidisciplinario y la lealtad para alcanzar los objetivos de la
Empresa. (se refiere al valor corporativo de “trabajo en equipo”)

E. Asumir con el trabajo eficaz y la responsabilidad para alcanzar los proyectos
y metas establecidas por la Empresa. (se refiere al valor corporativo de
“orientacion a resultados™)

F. Mantener una actitud de aprendizaje permanente, que te permita mantener en
todo momento el nivel de conocimiento y eficacia que demanda la dindmica
cambiante de la empresa. Asumiendo con humildad los errores y aciertos para
aprender de ellos. (se refiere al valor corporativo de “competencia

profesional”)
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FIGURA 7. Indicador: “Valores corporativos de la empresa”

Tendencia: “Eleccion de opiniones”™
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Analisis: Esta pregunta intencionalmente fue expresada para que el encuestado
responda, considerando a cada uno de los indicadores por separado (“valores
corporativos de la empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A”, en su definicion
conceptual), definidos en los manuales de la compafiia. La misma, se hizo con la
finalidad de detectar si los tripulantes de cabina asocian el valor con su concepto

expresado en el Manual antes mencionado.

En la respuesta que los encuestados ofrecieron, se pudo constatar que casi el 90%
de los mismos consideran que estos valores son “Muy importantes e Importantes” a
través de su “concepcion particular’; pero, si se asociase sus respuestas con la pregunta
realizada anteriormente donde no habian conceptos sino enunciados de valores, estas
respuestas podrian ser interpretadas de manera diferente, ya que la pregunta anterior
expreso estos enunciados de valores como si estuviesen enfocados a su “concepcion

laboral”.

En este sentido, los valores corporativos reflejados en la opcién “D” (Equipo de
trabajo) 8 personas lo consideraron “muy importante” y 7 de sus compaieros lo
consideraron como “importante”; asociado al item anterior, su opinion fue que es de lo

que mas carecia en la actividad que se desarrolla en la empresa, es decir, el investigador
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interpreta que a pesar de su importancia, poco se practica. El renglon “B”,
(compromiso), 16 encuestados respondieron que era “muy importante” y solo uno
respondiod que era “importante”; lo que se interpreta es que a pesar de esa jerarquia que
se le atribuye, al asociarlo con el item anterior solo el 70% lo considera en su labor
profesional. En cuanto al apartado F, (competencia profesional) igualmente 16
encuestados respondieron que era “muy importante” y solo uno respondié que era
“importante” sin embargo, solo el 88% lo practica.

Del resto de los valores corporativos, no fueron considerados en la pregunta
anterior, lo que se interpreta de los TPC lo reconocen y trabajan habitualmente. Ningtin

encuestado se quedo sin responder la pregunta.
CUADRO 7. ;Cual es la tarea mas dificil de cumplir en sus obligaciones como
tripulante de cabina de la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela?

Opciones { %
Atencion al pasajero | 5 29,41%
0
1

Servicio a bordo 0,00%
Estudiar el Manual las actualizaciones de Manual 5,88%
MTC

Trabajar bajo presion | 2 11,76%
Trabajo en equipo | 9 52,94%
Otras tareas | 0 0,00%

Total | 17  100,00%
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FIGURA 8. Indicador: “Dificultad en sus obligaciones”

Tendencia: “Opiniones”
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Analisis: Para los autores Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.), el trabajo en equipo
se relaciona cuando los trabajadores conocen los objetivos de la empresa, contribuyen

de manera responsable, entusiasta e interdependiente en la realizacion de las tareas.

Desde el punto de vista perceptivo, la pregunta se traduce en verificar la opinién
que tienen los TPC en relacion a las dificultades que en la practica rutinaria ellos
consideran como trabas para cumplir sus obligaciones; nuevamente sale a resaltar “el
trabajo en equipo” como lo mas dificil (9 de 17 encuestados apuntaron esto como su
principal obstaculo). Ahora bien, englobando todas las opciones, lo que refleja el
grafico, en opinion analitica del investigador es que el 52,94% sefiala que ésta
alternativa es la tarea mas dificil de cumplir entre sus obligaciones como tripulantes de

cabina.

Seguidamente un 29,41% indica que su labor méas compleja es la “atencion al
pasajero”, elemento sumamente importante ya que esta asociado “al trabajo en equipo”,
dado a que las empresas dependen de sus clientes para poder existir como tal. Por otro
lado, un 11,76% se refiere que “trabajar bajo presion” es dificultoso para ellos (quizas

esa presion se derive del “trabajo en equipo” asociado a la “atencion al pasajero”), y el
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5,88% senala que “estudiar las actualizaciones del Manual de Tripulantes” no es una
tarea facil, actividad que no se relaciona a lo expresado anteriormente, ya que pareciera

ser una actividad individual. Ningun encuestado se quedo sin responder la pregunta.

CUADRO 8. ;Se ve usted laborando en esta empresa durante los proximos 10 afios?

Opciones f %
Si| 4 23,52%
No 13 76,47%
Total 17 100,00%

FIGURA 9. Indicador: “Proyeccion dentro de la empresa”

Tendencia: “Opiniones”
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Analisis: Este item sefiala que un 76,47% de los tripulantes de cabina que laboran
en la empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A, indican que “no se ven laborando en
¢ésta empresa durante los proximos 10 afos”, es decir, no les atrae la idea de hacer
carrera en dicha empresa, por lo que migrar a otras empresas del mercado podria ser

una opcion viable.

En este sentido, el investigador asocia este resultado a lo que los autores Davis y
Newstrom (2002) manifiestan; ellos consideran como “vital para una empresa” retener
a sus mejores talentos, para que asi se pudiese evitar que éstos se marchen de la misma,
en busqueda de posibles mejoras, ya que cada empleado es para la empresa una
importante inversion para el normal desenvolvimiento de sus actividades; es decir, los

empleados se consideran una parte muy importante tanto para la formacién como para
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la consolidacion de una empresa, quienes deben cooperan como conjunto hacia un

mismo objetivo.

Lo mismo afirma la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A, por cuanto valora
“la lealtad” como un elemento que potencia las posibilidades de alcanzar los objetivos
y esto no puede ser logrado sin sus empleados. Ningun encuestado se quedd sin

responder la pregunta.

CUADRO 9. ;Consideras que el estilo de la jefatura de tripulantes de la empresa Rutas

Aéreas de Venezuela S. A, influye en tu rendimiento laboral?

Opciones f %
Si| 13 76,47%
No| 4  2352%
Total | 17 100,00%

FIGURA 10. Indicador: “Influencia, estilos de direccion vs. Rendimiento”

Tendencia: “Opiniones”
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Analisis: Las siguientes dos preguntas guardan estrecha afinidad, ya que se refieren al
estilo de gerencia, relacionando esta particularidad con la respuesta emotiva del TPC,
expresado en su conducta, como réplica a ese estilo de conducir la empresa hacia el
logro de los objetivos que ella en su conjunto persigue. En este sentido, un 76,47% de
los tripulantes afirman que el estilo de direccion que maneja la jefatura de tripulantes

influye definitivamente en su rendimiento laboral.
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La jefatura de tripulantes en este sentido, es asumida por el departamento gerencial
supervisor de estos trabajadores de la empresa sujeto de estudio, quienes como lideres
ejercen una influencia reconocida por sus seguidores, la cual puede ser positiva o
negativa; segin es contemplado en su Manual de Operaciones (2008 Ob. Cit.) se resalta
que sus objetivos mds importante son controlar, supervisar e incentivar a su personal,

para que €stos trabajen en forma entusiasta por un objetivo comun.

Haciendo una referencia que apunte hacia este lineamiento, Rodriguez T. (2005 Ob.
Cit.) acota que una organizacion dirigida por sus departamentos gerenciales, ejerce una
relativa influencia hacia sus subordinados; Si esa influencia fuese positiva el clima
organizacional que se logra tendria una alta probabilidad de conseguir un nivel
significativo de identificacion de sus miembros y por ende, como halo se espera una
dindmica de sinergia positiva; y si por el contrario, una organizacion cuyo clima fuese
deficiente no podria esperar un alto grado de afinidad entre sus miembros en cuanto a
identificacion y/o compromiso, por lo que esta empresa normalmente deberia decaer

hacia un proceso de sinergia negativa.

Solo un 23,52% de los encuestados afirmaron que el estilo no influye en su
rendimiento laboral asociando su opinion con el estilo de direccion de la jefatura de

dicha organizacion. Ningun encuestado se quedoé sin responder la pregunta.

CUADRO 10. ;Esté usted de acuerdo con el estilo de direccion que emplea la jefatura
de tripulantes?

Opciones f %
Muy de acuerdo 2 11,76%
De acuerdo 4 23,52%
6
5
0

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 35.29%
En desacuerdo 29.41%

Muy en desacuerdo 0,00%
Total 17 100,00%
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FIGURA 11. Indicador: “Estilos de direccion”

Tendencia: “Niveles”
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Analisis: Como se refirid anteriormente, estas dos preguntas guardan estrecha
afinidad, ya que ambas se refieren al estilo de gerencia y sus posibles consecuencias;
en este sentido y enfocado al propodsito de esta pregunta que definitivamente estaba
enfocada hacia el proposito de intentar asociar la teoria con un estilo de gerencia
particularizado, en este caso por el departamento gerencial supervisor de estos

trabajadores de la empresa.

Llama la atencion que un 35,29% respondié de manera neutral, en cuanto a su
opinidn asociada al estilo de direccion que maneja la jefatura de tripulantes de la
empresa sujeto de estudio, es decir que no estan “ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, por
otro lado, si se suma esta opcion al 29,41% que manifestd estar en desacuerdo con este
estilo de direccion la masa de posible descontento (64,70%) explica, por qué muchos
empleados prefieren migrar y buscar suerte en otras empresas que estén en el mercado,
mientras que solo un 35,28% (sumatoria de las opciones “muy de acuerdo” y “de
acuerdo”) han manifestado positivamente que la direccion de tripulantes es empleada

favorablemente. Ningtin encuestado se quedo sin responder la pregunta.
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En este sentido y para afinar el anélisis desde el punto de vista del investigador,
luce interesante los aportes que brindan los autores Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.)
en cuanto al estilo de direccion, por cuanto expresan que esto se refiere taxativamente
a un conjunto de acciones explicitas o implicitas que los lideres ejecutan segiin vean a
sus empleados, por esa razoén, resulta significativa la forma como los empleados
perciben al lider y sus acciones, porque de ello se derivaria la tendencia a dignificar el
éxito o el fracaso para definir, alcanzar metas y/o para afianzar o desestimar los

objetivos de la organizacion.

CUADRO 11. ;Considera que su disciplina estd relacionada con el grado de

motivacion de tu rendimiento laboral?

Opciones f %
Si| 13 76,47%
No | 4 23,52%
Total | 17 100,00%

FIGURA 12. Indicador: “Vinculacion: Disciplina con motivacion”

Tendencia: “Opciones”
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Analisis: Esta pregunta también podria estar relacionada con las ultimas dos
interrogantes tratadas anteriormente; esta vez, su enfoque es coherente directamente
con el tema objeto de estudio (la disciplina). Cémo se puede observar graficamente el

76,49% de los encuestados, indican que su disciplina (entendida como conducta
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disciplinaria) si estd relacionada con su grado de motivacién y con su rendimiento
laboral mientras que el 23,52% manifestd que ellos no ven ninguna relacion.

En funcién a esta particularidad, se podria tomar como referencia a lo que los
autores Davis y Newstrom (2002 Ob. Cit.) manifiestan, los mencionados escritores
sostienen que hay personas quienes afirman que los expertos en gestion de Recurso
Humanos son los que otorgan a la motivacioén un papel fundamental para conseguir un
alto rendimiento laboral (es decir, estan intimamente relacionados), y que ésta idea
deberia estar expresada en los planes organizacionales de la empresa, como
instrumento para fomentar la disciplina de sus empleados, valdria la pena evaluar las
repercusiones que esta manifestacion tendria en caso de estar o no estar expresada en
los contenidos estructurales utilizados como referencias por la empresa, para verificar
o rechazar lo que los referidos opinantes expresan en este sentido. Ningln encuestado

se quedo sin responder la pregunta.

CUADRO 12. ;La jefatura de tripulantes de la empresa realiza reuniones de trabajo
para abordar los ¢€xitos y las carencias que puedan suscitarse en el ambiente laboral

donde te desempenias?

Opciones f %
Siempre 0 0,00%
Casi Siempre 4 23,52%
A veces 6 35,29%
Casi Nunca 7 41,47%
Nunca 0 0,00%
Total 17 100,00%
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FIGURA 13. Indicador: “Frecuencia de reuniones gerenciales”

Tendencia: “Opciones”
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Analisis: Al igual que las nueve (09) preguntas anteriores, relacionadas como
items, las cuales estan circunscritas a un objetivo especifico orientado a medir
percepciones tendenciales, las reuniones de trabajo encaminadas a abordar posibles
éxitos o definir carencias (reconocidas como fracasos o errores, segln sea la filosofia

empleada), buscan incidir en el tema objeto de estudio (la disciplina).

En este sentido, este tema, especialmente medular en una profesion como la
carrera aerondutica, se hace esencial para lograr respuestas del publico que utiliza este
tipo de servicio para trasladarse de un lugar a otro, por lo que las reuniones medulares
de coordinacién y de evaluacion son en si mismas tan importantes que los resultados
que estas arrojan, logran incidir enfaticamente en la conducta de quienes lo practican

habitualmente, en este caso los TPC de una empresa como es el caso en estudio.

Los resultados obtenidos del instrumento que se utilizo sefialaron que 41,47%
de los tripulantes manifiestan que casi nunca se realizan reuniones de trabajo
directamente con ellos y esto llama poderosamente la atencion de este investigador, ya
que para abordar los éxitos y/o las carencias de la empresa que puedan suscitarse en el
ambiente laboral estas conductas organizacionales, de acuerdo a lo sugerido por los

expertos son esenciales.
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Por otro lado un 35,49% reconoce que a veces se hacen estas reuniones y el
23,52% indican que casi siempre se efectlian estas reuniones, lo que simboliza que el
impacto que estas manifestaciones empresariales ejecutan ocasionalmente si dan los
frutos esperados, ya que la disciplina se ve reforzada cuando encuentra espacio de
discusion y de ambientacion, lo que le otorga credibilidad, adecuacion y pertinencia
con lo que pretende el investigador demostrar (la importancia del tema en el ambito
aerondutico, como un factor educable dentro de los propodsitos de formacion de una
empresa, hecho reforzado en otras profesiones como la disciplina militar, escolar,
comercial, entre otras no menos importantes). Ningun encuestado se quedd sin

responder la pregunta.

Ahora bien, los referidos autores Davis y Newstron (2002, Ob. Cit.), consideran
como “primordial” que las organizaciones cuenten con una estrategia de comunicacion
donde constantemente sea transmitida a los empleados, aspectos como los éxitos y/o
las carencias que se puedan suscitar en el ambiente laboral, insisten también que se
debe retrasmitir constantemente en las mismas: los valores (como los corporativos), la
mision, la vision y los objetivos empresariales de la compafiia, con la intencion de
involucrar al empleado, de hacerlos sentir en espacio de confort y de buscar que éstos
aporten con soluciones creativas posibles de las viables deficiencias que ellos
visualicen (ello les da oportunidad de motivarlos ya que su opinidén es escuchada e

incluso, hasta respetada).

Seglin los referidos autores, lo que se busca es crear y desarrollar en el empleado
un sentimiento de identidad corporativa compartida y un sentido de disciplina esencial
para lograr compromisos para sus funciones especificas, para su equipo de trabajo y
por ende, para la imagen empresarial de la institucion, de esta manera se pretende tener
un personal contento con su labor, ya que saben para qué y para quién trabajan y por
lo tanto se sienten como parte importante de la organizacion, portando con orgullo el

uniforme y los simbolos que representan a su empresa.
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Analisis de los resultados arrojados a través del cuestionario dirigido al

Tripulante de Cabina de la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A:

Parte 11

Esta segunda parte de la encuesta, se dirigi6 a los mismos 17 encuestados; sin
embargo, hay intencionalmente una variante, la primera parte, es decir, las primeras 10
preguntas o items, fueron dirigidas al encuestado como protagonista; en este sentido,
su respuestas estuvieron siempre asociadas a la confidencialidad y al respeto cabal de
sus opiniones; y el arbol de esas preguntas se orientd desde lo general hasta desembocar

en el tema de la disciplina, como objeto de estudio central de la presente investigacion.

Esta segunda parte esta dirigida directamente al encuestado, pero refiriéndose ahora
a un compafiero de trabajo, a quien ¢l mismo selecciond previamente de manera
confidencial, guardando las mismas reglas, sin identificarlo, evaluando su accionar con
respeto cabal de sus opiniones y/o acciones; todo ello enfocado al aspecto medular de

la investigacion en curso (la disciplina como objeto de estudio).

Esta parte del instrumento se cred con la intencion de pretender identificar para la
investigacion en curso, las respuestas mas asertivas a los enfoques alli tratados,
relacionados con el tema en cuestion; por supuesto se presume que las preguntas deben
ser respondidas con la mayor honestidad posible, partiendo del supuesto de que si se
hubiesen referido al mismo empleado encuestado, se sospecha un alto indice su
subjetividad ya que éste quizds no quisiese reconocer sus fallas o quizas le daria
verglienza admitirlas, pero ya que el instrumento se aplica, ahora enfocado a otra
persona (a un compaiiero de trabajo) el investigador presume que posiblemente se
elimine esta subjetividad y se obtenga informacién mas confiable y pertinente para

descifrar el ambiente que intenta trastocar el tema objeto de estudio.
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CUADRO 13. ;Con qué frecuencia trabajan juntos?

Opciones f %
A diario 0 0,00%
Semanalmente 8 47,05%
Una o dos veces al mes 9 52,94%
Una vez cada dos meses 0 0,00%
Total 17 100,00%

FIGURA 14. Indicador: “Frecuencia de encuentros para trabajar juntos”
Variables: “A diario, sesmanalmente, una o dos veces al mes, pocas

veces”

A diario Semanalmente  Una o dos veces al Pocas veces
mes
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Analisis: Esta pregunta, a pesar de estar expresada en su condicion cuantitativa,
ayuda a ubicar al entrevistado en su nexo de asociacion con la persona a quien escogio
para ser evaluada. Esta estrategia de medicion cuantitativa, dentro del marco de lo
cualitativo otorga al investigador una vision amplia para poder imprimir a las preguntas
sucesivas un alto porcentaje de credibilidad, dado a que el grupo entrevistado y
referenciado es finito (85 personas que accionan operativamente como TPC) y porque,
a través de su frecuencia de encuentros continuados de interaccion e interdependencia,

logran conocerse bien, sabiendo lo que esperan de su compafiero de trabajo.
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En este sentido, E1 100% de los resultados confirma la sospecha del investigador,
ya que se evidencia que éstos empleados suelen trabajar frecuentemente con la persona
a quién escogid como referencia, a razon de encuentros suscitados semanalmente o de

uno a dos encuentros de trabajo al mes.

Consultado el Departamento de programacion al respecto se pudo evidenciar que
este fenomeno no es casual, por el contrario es disefiado de manera estratégica por el
departamento de programacion de vuelos de la compaiiia, en aras de lograr la rotacion
equilibrada de los empleados y para que todos se conozcan e interactien
en funciones de trabajo, ya que este departamento esta limitado a solamente poder
distribuir el personal entre 3 o 4 tripulantes por vuelo, dependiendo del tipo de aeronave
al que se le deba suministrar servicio abordo. Ningin encuestado se quedd sin

responder la pregunta.

CUADRO 14. ;Cémo evaluarias su rendimiento laboral?

Opciones f %
Excelente 1 5,88%
Bueno 8 47.,05%
Aceptable 7 41,17%
Medio 1 5,88%
Escaso 0 0,00%
Total 17 100,00%
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FIGURA 15. Indicador: “evaluacion de rendimiento laboral”

Tendencia: “Opciones de Evaluacion”
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Analisis: Esta pregunta, continua el panorama de items relacionado con el
ambito cualitativo expresado dentro del objetivo especifico que la origind; en este
sentido, las reuniones de trabajo encaminadas a brindar un servicio abordo, con
caracteristicas de ser suministrado por un equipo de trabajo, en una relacion dinamica
e interdependiente, dado a que solo disponen de un corto periodo de tiempo disponible
para disefiar y ejecutar esta operacion, suele ser evaluada por el publico atendido y por
la jefe de cabina a través de posibles éxitos u omisiones; ahora bien, en el contexto en
que se valoran estas actividades, estd implicita y explicitamente relacionado la tematica

objeto de estudio (la disciplina).

Con esto en mente, la evaluacion expresada por cada uno de los entrevistados
(ahora globalizados mediante una sumatoria de opiniones en funcion de cada tendencia
interpretada, para efectos del presente andlisis) y en funcion al dinamismo de
colaboracion que expresamente recibié de su compaiero de trabajo, a quien referencio
para ser su evaluado particular, arroj6 que el 47,05% de los tripulantes de cabina
encuestados manifiestan a su juicio, que su compaiero de trabajo tasado posee un buen
rendimiento laboral mientras que el 41,17% manifiesta que su valorado posee un

aceptable rendimiento laboral, s6lo un 5,88% manifiesta en lo respectivo que su
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referenciado posee un excelente rendimiento laboral, mientras que otro 5,88%

manifiesta en lo respectivo que su focalizado posee un escaso rendimiento laboral.

Es importante indicar que la observacion evaluada en relacion al
comportamiento de apoyo recibido por su compaiiero de funciones, estd genéricamente
reflejado en cuanto al cumplimiento de las normas-politicas de la empresa, y a su
desenvolvimiento en area laboral y de formacion. Si se desease expresar una opinion,
desde el punto de vista del investigador, asociando esta realidad con la primera parte
de las entrevistas donde se manifiesta explicitamente la dificultad de acostumbrarse a
realizar “trabajo en equipo”, el extraordinario porcentaje de opiniones expresadas,
refleja que la dindmica en cuestion, funciona de manera excelente, a pesar de su

aparente dificultad. Ninglin encuestado se quedo sin responder la pregunta.

CUADRO 15. En cuanto al servicio a bordo: ;Tu compafero cambia y adapta los

procesos laborales para cumplir con las necesidades del pasajero?

Opciones f %
Muy de acuerdo 1 5,88%
De acuerdo 7 41,17%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 11,76%
En desacuerdo 7 41,17%
Muy en desacuerdo 0 0,00%
Total 17 100,00%
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FIGURA 16. Indicador: “Servicio abordo”

Tendencia: “Opciones de opinion”

N Wl 1O N

D i =

Muy De acuerdo Ni de acuerdo, En Muy en
deacuerdo ni en Desacuerdo desacuerdo
desacuerdo

Analisis: Continuando con la dinamica de items relacionados con el ambito
cualitativo, evaluando el apoyo de sus compafieros para suministrar servicio abordo,
dentro de sus funciones laborales que estan expresamente relacionadas con el “trabajo
en equipo”, al estudiar el grafico que este item origind, se observa que un 47,05%
(sumatoria de las opciones ” muy de acuerdo y de acuerdo”) responden que en cuanto
al servicio a bordo, discrecionalmente se cambian y se adaptan los procesos laborales
adaptandolos a la fenomenologia que se suscite para adecuar las funciones especificas
expresadas en su manual a las necesidades del pasajero quien es el que demanda lo que
realmente necesita, por otro lado, el 11,76% de los entrevistados prefirié opinar de
manera neutral, lo que el investigador interpreta como que “a veces lo hace y otras no
lo hace”, quizéas dependiendo de su estado de animo, finalmente el 41,17% se aferran
estrictamente al manual y manifiestan que no estdn de acuerdo que su compaiiero
cambie y adapte los procesos laborales para cumplir con las necesidades del pasajero,

en cuanto a servicio a bordo se refiere.

Esta gama de opiniones encontradas es explicable dentro del ambito de
decisiones logicas que se expresan ante la aparicion de un fenémeno (en este caso, la

demanda de un servicio adicional por parte del pasajero), la cual los expertos
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manifiestan la aparicion de tres opciones: aferrarse a la norma estructural y negar el
servicio, ignorar la norma (es decir, atender discrecionalmente o no atender la demanda
del pasajero) y como tercera opcidn, lidiar con la demanda del pasajero y adaptar la
norma para satisfacerla, en funcion a que el pasajero es a quien hay que atender, en
condiciones normales. Ninglin encuestado se qued6 sin responder la pregunta.

Segun en lo contemplado en el Manual de Servicio Abordo (2010), los
tripulantes tienen la potestad de cambiar y adaptar para cumplir en la medida de los
posible las necesidades del pasajero, siempre cuando no intervengan con la seguridad
a bordo. De manera que el pasajero sienta que hay disposicion de parte de la tripulacion

en ofrecerle un buen servicio.

Quizas esta sugerencia no haya sido interpretada correctamente por algunos
TPC, lo que explicaria el alto porcentaje que prefiere aferrarse estrictamente a la norma,
por lo que seria recomendable (aunque este no sea el propodsito de esta investigacion),
sugerir a la empresa considerar este punto de atencion para los cursos que en las

escuelas se imparten en funcién al tema “servicio abordo”

CUADRO 16. ;Busca y sugiere nuevas maneras para superar expectativas del

pasajero?
Opciones f %
Muy de acuerdo 2 11,76%
De acuerdo 7 41,17%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 8 47.,05%
Muy en desacuerdo 0 0,00%
Total 17 100,00%
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FIGURA 17. Indicador: “Servicio abordo”

Tendencia: “Opciones de opinion”
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Analisis: esta pregunta se relaciona con la anterior, por lo que también esta
relacionada con mediciones en el ambito cualitativo, para su analisis; es importante
recordar que un tripulante (el encuestado), esta evaluando el apoyo de sus compaiieros
para suministrar servicio abordo, dentro de sus funciones laborales que estan
expresamente relacionadas con el ambito de “trabajo en equipo”; al asimilar el grafico
que este agregado suministro, se observa que la data arroja que un 52,93% (sumatoria
de las opciones “muy de acuerdo y de acuerdo”) se manifiesta en funcion de que su
compaifiero de trabajo busca y sugiere nuevas maneras para superar expectativas del
pasajero (nuevamente la opcién autopoiésica vuelve a aparecer) mientras que el
restante 47,05% manifiesta estar en desacuerdo (nuevamente la opcion aferrarse al
manual progresd, es decir, desaparecid la opcidn “ignorar la sugerencia”), el
investigador interpreta que este porcentaje de TPC, consultado para emitir su opinion
a través de esta herramienta “no busca ni sugiere nuevas maneras para superar

expectativas del pasajero”. Ninglin encuestado se quedo sin responder la pregunta.

Para Lira (2009) buscar y sugerir nuevas maneras para superar las expectativas
del cliente se ha interpretado como una necesidad dado a que ha identificado que los

clientes en la actualidad parecieran ser mds sensibles y exigentes al servicio que
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reciben de sus suministradores; quizas esto se deba a que hoy dia existe una mayor
competencia de servicios de ofertas similares en los mercados y a la diversidad de
estrategias que utilizan los competidores para satisfacer a sus clientes a precios
similares, sensibilizdndose por ello de ubicar su preferencia hacia la empresa que

ofrezca la mejor opcion en tiempo, dinero y servicio.

CUADRO 17. Insiste en entregar servicios al pasajero a tiempo, la puntualidad es
importante para ¢él/ella.

Opciones f %
Muy de acuerdo 1 5,88%
De acuerdo 9 52,94%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0,00%
En desacuerdo 7 41,17%
Muy en desacuerdo 0 0,00%
Total 17 100,00%

FIGURA 18. Indicador: “Servicio abordo”

Tendencia: “Opciones de opinién”
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Analisis: Aunque esta interrogante se relaciona transversalmente con la
anterior, por lo que también est4 intimamente relacionada con mediciones en el &mbito
cualitativo para su analisis; y recordando que el tripulante (encuestado), estd evaluando
el apoyo de un compaiiero escogido por ¢l como modelo en cuanto al suministro del

servicio abordo, pero esta vez en reflejando su trabajo en los contextos: “a tiempo” y
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“puntualidad”, otorgandole a este ultimo indicador especifico un halo de relativa
importancia, dentro de sus funciones laborales expresamente relacionadas con el
ambito de “trabajo en equipo”; la interrogante en cuestion arrojo como resultado que
un 58,82% (suma de las opciones “muy de acuerdo y de acuerdo”) dicta que sus
compaifieros insisten en entregar servicios al pasajero a tiempo, y que la puntualidad

también es importante para ¢l o ella (aferrarse a la norma).

Ahora bien, analizando el grupo que contest6 diferente, reflejado en el 41,17%
manifiestan que no lo hacen o que ello no es importante como referente (es decir,
ignorando la norma); este es un factor muy significativo que debiera ser relacionado
con la disciplina (objeto de estudio del presente trabajo de investigacion), en este caso
particular bajo la modalidad “correctiva” hacia algunos tripulantes, dado a que la norma
establece esos pardmetros dentro de sus manuales y son de obligatorio cumplimiento

(no es algo discrecional) .

En este sentido, para los autores Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.) el valor de
la puntualidad “es la disciplina de estar a tiempo y ser organizado para cumplir las
obligaciones que exige la organizacion” (pag. 75), es decir, el pasajero exige la misma
puntualidad que le es exigida por la aerolinea, por lo que como valor de intercambio,
la empresa explotadora del servicio, como minimo debiera respetar este parametro de

evaluacion dinamica y correlativa. Ningin encuestado se quedd sin responder la

pregunta.

CUADRO 18. Intenta que su trabajo sea perfecto, sin errores y de calidad.

Opciones f %
Muy de acuerdo 2 11,76%
De acuerdo 7 35,29%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 5,88%
En desacuerdo 5 17,64%
Muy en desacuerdo 2 11,76%
Total 17 100,00%
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FIGURA 19. Indicador: “Servicio abordo”

Tendencia: “Opciones de opinidén”
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Analisis: Intentar que su trabajo sea perfecto, sin errores y de calidad es una
evidencia de que se “trabaja en equipo”, en funcién a la “conciencia de calidad”. Para
los autores Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.), la calidad es un estandar, una meta, una
serie de requisitos, es un objetivo alcanzable, no un vago sentido de hacer bien las

cosas. Es un esfuerzo continuo de mejorar.

Esta interrogante, al igual que tres anteriores preguntas dentro del instrumento,
se relacionan oblicuamente con el contexto del servicio abordo, por lo que también esta
perfectamente relacionada con mediciones en el &mbito cualitativo para su analisis; en
funcién a los mismos parametros establecidos anteriormente el grafico arrojé como
resultado que un 47,05% (suma de las opciones “muy de acuerdo y de acuerdo”)
evidencia que estos tripulantes de cabina intentan que su trabajo sea perfecto, sin
errores y de alta calidad (en concordancia con lo que establecen los autores (Ob. Cit.)

y la norma establecida por la empresa en sus manuales (Ob. Cit.).

Sin embargo, llama la atencion del investigador que un 41,17% manifieste que
no ven ese intento por parte de sus compafieros de trabajo (el investigador interpreta

esto como “ignorar la norma”). Por otro lado, un 5,88% expres6 una opinién neutra al
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respecto, lo que también es llamativo dado a que los involucrados por este porcentaje
de respuesta, pareciera no conocer ni siquiera la norma en referencia. Ningin

encuestado se quedo sin responder la pregunta.

CUADRO 19. Acttia como si conociera cabalmente la vision y el objetivo de la
empresa.

Opciones f %
Muy de acuerdo 3 17,64%
De acuerdo 7 41,17%
1
6
0

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5,88%
En desacuerdo 35,29%
Muy en desacuerdo 0,00%

Total 17 100,00%

FIGURA 20. Indicadores: “Vision y objetivos de la empresa”

Tendencia: “Opciones de opinion”
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Analisis: Esta pregunta, apunta hacia el intento de objetivar si el encuestado piensa
que la actuacion de su compaiiero referenciado se acopla al concepto de que éste

conociera cabalmente la vision y el objetivo de la empresa.

En este sentido la sumatoria de las opciones “muy de acuerdo y de acuerdo”,

representada en un 58,82% de los resultados de este item, indica que su compaiero de
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trabajo actia como si conociera cabalmente la vision y el objetivo de la empresa, este
porcentaje evidencia que estas personas en su mayoria, parecieran estar al tanto acerca
de la vision y los objetivos de la empresa, ya que de esta manera expresan

conductualmente su manera de actuar.

Por otro lado, un 35,29% manifiesta que su compafiero evaluado no actiia como si
conociera cabalmente la vision y el objetivo de la empresa, mientras que el 5,88%
manifestd una respuesta neutral al referirse a este tema, estos dos grupos, dentro de la
reflexion que hace el investigador le indica que el tema relacionado con la “vision y
objetivos de la empresa” no ha calado en su totalidad, en los TPC que prestan sus
servicios a la empresa, quizas por atractores fenomenoldgicos externos o extrainos que
se incorporan en su esquema de importancia personal, que logran perturbar lo que la

compaiiia desea proyectar a sus clientes.

En otro orden de ideas, esta pregunta también esta afinadamente concernida con
mediciones en el ambito cualitativo para su analisis, por lo que se evalua como
tendencias que arrojan parametros motivacionales para expresarse, dentro del contexto

de la presente investigacion. Ningin encuestado se quedo sin responder la pregunta.

Para los autores Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.), el pardmetro de establecer una
visidn y sus respectivos objetivos es esencial para el éxito de una empresa y hacer que
se cumplan establece un curso (obligante) a seguir ya que suelen servir como fuente de
motivacion para los miembros que se identifiquen con estos pardmetros (aspecto que
se aborda a conciencia en las entrevistas de contratacion, cuando ya son admitidos por
la empresa para formar parte de los TPC que prestaran sus servicios en la compaiiia,

sujeto de estudio).
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CUADRO 20. Se siente identificado con la empresa y habla bien de ella.

Opciones f %
Muy de acuerdo 2 11,76%
De acuerdo 7 41,17%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 5,88%
En desacuerdo 4 23,52%
Muy en desacuerdo 3 17,64%
Total 17 100,00%
FIGURA 21. Indicadores: “Opinidn sobre la empresa”
Tendencia: “Opciones de opinién”
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Analisis: Esta interrogante, también apunta hacia corroborar si la disciplina es un
indicador viable dentro del modelo de pensamiento del TPC que vuela para la compaiiia
sujeto de estudio; el aspecto que esta consulta desea objetivar en la actuacion de su
compafiero referenciado es que si éste demuestra conductualmente hablando, que se
siente identificado con la empresa y que por los temas conversacionales que establece,

habla bien de la compaiiia.

En este sentido la grafica para analizar las respuestas permite deducir que para el
41,17% de las personas que respondieron el instrumento (sumatoria de las opciones
“En desacuerdo y Muy en desacuerdo”) indica que su compafiero pareciera que no se
muestran identificados con la empresa, puesto que estos empleados no se expresan bien

de la misma u obvian el tener que hablar de este tema.
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Sin embargo, es gratificante para la empresa que un porcentaje de sus
empleados, dentro de sus temas de platica habitual, incluyan este tema de
conversacion como algo significativo, en este sentido, un 52,94% (sumatoria de
las opciones “muy de acuerdo y de acuerdo”) le indica al investigador que
positivamente su compaifiero muestra identificacion y afinidad por la empresa, ya que
hablan bien de ella. Solo un 5,88% opin6 de manera neutra al respecto. Esta
interrogacion también estd acoplada estructuralmente con cotejos en el ambito
cualitativo o tendencial para su analisis, por lo que se evalua como propensiones que
arrojan cuantificaciones del tipo subjetivos o motivacionales para expresarse, dentro
del contexto de la presente investigacion. Ningun encuestado se quedo sin responder la

pregunta.

Los autores Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.), opinan que las compaiiias
siempre deben procurar involucrar cada dia mas a los empleados en las
actividades propias de la empresa, a manera de que puedan obtener de los
mismos un sentido de pertenencia hacia los objetivos que ella se traza y que
¢éstos opten por realizar un trabajo de calidad, debido a que este personal es quien

tendra contacto directo con los usuarios y de ello depende el éxito de la organizacion.

CUADRO 21. Acepta la responsabilidad de posibles problemas en vez de echarles la
culpa a otros.

Opciones f %
Muy de acuerdo 1 5,88%
De acuerdo 5 29.41%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 17,64%
En desacuerdo 7 41,47%
Muy en desacuerdo 1 5,88%
Total 17 100,00%
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FIGURA 22. Indicadores: “Trabajo en equipo”

Tendencia: “Opciones de opinion”
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Analisis: Este item, también se inscribe hacia revalidar la idea de que la disciplina
como indicador de esta investigacion es perfectamente practicable dentro del modelo
de pensamiento del TPC que vuela para la compaiiia sujeto de estudio; el aspecto que
esta pregunta intenta objetivar en la actuacion de su companero referenciado es que si
¢éste demuestra conductualmente hablando, que acepta su responsabilidad ante la
gestion y posible solucion de los numerosos posibles problemas de carécter
fenomenoldgicos que se acontecen en el diario trajinar, en vez de echarles la culpa a
otros para justificar las posibles omisiones o equivocaciones que pueda cometer,

producto de la presion natural de su actividad de trabajo.

Si el TPC se siente identificado con la empresa sabe que cuenta con sus compafieros
para atender el fenomeno que lo perturba, dado a que su modelo de trabajo esta
disefiado para ser resuelto a través de conexiones interdependientes y evolutivas, por
lo que si el atractor lo supera lo viable es buscar ayuda en su equipo y ello es parte de

su concientizacion en el ambito disciplinar.

Lo que esta grafica refleja es que el 35,29% (sumatoria de las opciones “muy de
acuerdo y de acuerdo”) muestran que positivamente, los encuestados ven a su
compafiero como una persona que acepta la responsabilidad de posibles problemas en

vez de echarle la culpa a otros.
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Sin embargo, un grupo mas grande, representado por el 47,05% (sumatoria de las
opciones “En desacuerdo y Muy en desacuerdo”) manifiesta que esto no ocurre en el
ambiente laboral donde se desarrollan, esto le indica al investigador una gran debilidad
al contexto de “trabajo en equipo”, dado a que el fendmeno perturbador que provoca
respuestas por parte del TPC, solo puede ser superado cuando el conjunto se apoya de
manera dinamica e interdependiente, por lo que pensar que si se ignora o se maneja
inadecuadamente puede causar al TPC problemas trascendentales, que le afecten su

imagen u otra forma de evaluacion cualitativa dentro de la empresa.

Por otro lado, llama la atencion también que un 17,64% muestran opinion neutral
al respecto, dado a que podria esto ser interpretado como que no es un problema de su
interés, lo cual podria ser perjudicial también para el trabajo en equipo. Ninglin

encuestado se quedo sin responder la pregunta.

Para los autores Davis y Newstron (2002, Ob. Cit.) La responsabilidad no so6lo
se trata de cumplir las tareas, sino también de reconocer aquellas que no se lograron.
En este sentido, la conexidn de este item con la disciplina esta avalado con la toma de
responsabilidades, dado a que empleado responsable deberia asumir las consecuencias
de lo bueno y lo malo de sus actos, sin echarles la culpa a otros en su entorno; en caso
de no sentirse competente, tiene alternativas previstas dentro de sus manuales que le

indican los pasos a seguir para solventar la situacioén planteada.

CUADRO 22. Motiva a los miembros del equipo a cooperar entre ellos mismos.

Opciones f %
Muy de acuerdo 3 17,64%
De acuerdo 8 47,05%
1
3
2

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5,88%
En desacuerdo 17,64%
Muy en desacuerdo 11,76 %
Total 17 100,00%
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FIGURA 23. Indicadores: “Trabajo en equipo”

Tendencia: “Opciones de opinion”
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Analisis: La anterior interrogante y las siguiente pregunta guardan estrecha
semejanza, ya que se refieren al ambito del “trabajo en equipo” como tema central,
donde lo que se quiere evaluar son las tendencias conductuales de los TPC en su &mbito
laboral, relacionando esta particularidad con la respuesta emotiva del TPC observado
como modelo para opinar al respecto, el investigador piensa que ello es una indicacion
a ese estilo de conducir su trabajo individual o colectivo hacia el logro de los objetivos;

lo cual es lo que en su conjunto la dinamica persigue.

En esta gréafica se puede observar que 64,70% (sumatoria de las opciones “muy de
acuerdo y de acuerdo”) de los encuestados respondieron que su compafiero motiva a
los miembros del equipo a cooperar entre ellos mismos mientras que un 29,41%
(sumatoria de las opciones “En desacuerdo y Muy en desacuerdo”) manifiesta que no

ocurre asi.

Aunque el numero de estos es menor esta vez, que el reflejado en la pregunta
anterior, le resultante le indica al investigador que el tema disciplinar, como éarea a ser
considerada por la empresa es un punto bastante importante, en aras a incrementar lo
que en la pregunta individualizada Nro. 06 anterior mostrd, que un gran numero de

tripulantes, (de hecho la mayoria) no se ven laborando para esta empresa en los
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proximos 10 afios. Un 5,88% muestran opinioén neutral al respecto. Ninguin encuestado

se quedo sin responder la pregunta.

Para los autores Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.) el tema “trabajo en equipo”
refiere que una de las caracteristicas para que los equipos sean eficientes es que los
miembros deben estar bien calificados e interrelacionados para efectuar sus encargos y
tener el deseo de cooperar interactivamente entre los que conforman dicho componente
y esto es posible lograrse cuando existe un entendimiento cabal de sus funciones y
armonia entre sus miembros, de ser asi, como premisa, los individuos comienzan de
inmediato a actuar como un equipo, basados en intentar resolver las multiples

exigencias de la situacion, si esperar que alguien les dé una orden.

En este caso, el motivar a que otros cooperen es una resultante del liderazgo (tipo
auctoritas) que se refleja en el equipo como un todo, en caso contrario, se estaria
hablando de una aparente falta de motivacion a lo que hacen, dado a que se siente, en
el ambiente donde se realiza ese trabajo, un contexto competitivo entre los miembros
del grupo, puesto que se descarta de que estas persona no conozcan sus funciones, ya
que los mismos estan perfectamente entrenados para saber cual es su rol en la

organizacion y lo que se espera de ellos.

CUADRO 23. Es un ejemplo de la conducta exigida.

Opciones f %
Muy de acuerdo 3 17,64%
De acuerdo 5 29.41%
2
6
1

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11,76%
En desacuerdo 35,29%

Muy en desacuerdo 5,88%
Total 17 100,00%
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FIGURA 24. Indicadores: “Trabajo en equipo”

Tendencia: “Opciones de opinion”
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Analisis: Como se expres6 en las anteriores interrogantes, guardan estrecha
correspondencia con la que se esta analizando, por cuanto fueron precisadas para
comprender a través de las respuestas de los encuestados la dindmica del “trabajo en
equipo” como tema central de la disciplina (objeto de estudio). En el objetivo especifico
que origina estas preguntas, lo que se quiere valorar son las tendencias conductuales de
los TPC en su ambito laboral, en este caso, vistas desde la perspectiva de un compaiiero
de trabajo; es decir, relacionar estas particularidades con las respuestas emotivas del

TPC observado como una guia para opinar al respecto.

En el sentido antes mencionado, el investigador intenta procurar, al igual que con
las preguntas anteriores, que con esta dindmica de confrontar ideas, sin particularizar
estrictamente el tema del indicador: “trabajo en equipo”, se logre apreciar o por lo
menos aproximar a una conjetura, con un relativo peso de exactitud e importancia, para
alegar que ese estilo particularizado de conducir el trabajo individual o colectivo de los
TPC, hacia el logro de los objetivos es o no pertinente o asertivo; lo cual es una
apreciacion, que desde el punto de vista académico, pareciera util para reflexionar al
respecto. En este sentido, se pretende que el acumulado de la resultante final sea la

disyuntiva apreciada, a nivel de conciencia empresarial, de lo que se quiere lograr.
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Ahora bien, en cuanto a la especifica interrogante expresada para opinar sobre el
tema, en esta grafica se puede observar que un 47,05% (sumatoria de las opciones “muy
de acuerdo y de acuerdo”) de los encuestados respondieron que su compafiero es un
ejemplo de la conducta exigida por la empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A; esto es
interesante dado a que ser un ejemplo de la conducta exigida es representativo de haber
concientizado el tipo de conducta esperada por ellos y es demostrado por el reflejo de

su actuacion; lo que en palabras de este grupo de encuestados asi pareciera demostrarlo.

Por otro lado, llama la atencién que un 41,17% (sumatoria de las opciones “En
desacuerdo” y “Muy en desacuerdo”), afirmaron que no lo es, esto indica que una
porcidn cercana a la mitad de los encuestados opina que sus compaiieros evaluados
parecieran no darle importancia a su asociacion disciplinar intrinseca, dado a que su
conducta refleja que su actuacion no es lo comprometida que requieren la empresa, los
pasajeros, ni el “equipo de trabajo” que debe funcionar para atenderlos. Esto podria
traducirse en que existe una marcada probabilidad de que se genere internamente, un
ciclo de conflictividad laboral, cuyo resultante final tendria que ser, como consecuencia
la afectacion de la imagen de la empresa para con el publico que hace uso de sus

Servicios.

Ahora bien, si a este resultado se le agregase la opinion del restante 11,76%
(quienes muestran una opinion neutral al respecto), demostraria que mas de la mitad de
los encuestados estan disociados del tema disciplinar y por ende, se corrobora que las
respuestas de los anteriores items relacionados con el eje “trabajo en equipo”
demostraran que este factor, aunque importante no es practicado, ni apreciado con
frecuencia en el ambito de trabajo de la empresa, durante sus actividades cotidianas
como lo es el traslado de los pasajeros por via aérea desde un punto u otro punto distante
del pais, donde necesariamente estas funciones debieran operar asertivamente. Ningin

encuestado se quedo sin responder la pregunta.
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En este sentido, los autores Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.) de quienes se ha
centrado el tratamiento conceptual del tema “trabajo en equipo”, refieren que entre las
caracteristicas para que los equipos sean eficientes, estd que los miembros deben
comprender perfectamente bien el sentido de su mision, para efectuar sus ejecuciones
y sus funciones inherentes y asociarse con el deseo de asistir interactivamente al

cliente.

Tal como se analiz6 en el contexto anterior, en el caso de motivar a sus compafieros
para que cooperen en el suministro de servicios efectivos, eficientes y pertinentes, es
por supuesto una resultante del auto liderazgo personal, que se deriva del tema de la
auctoritas mencionada anteriormente; esta forma de influencia modelar debe reflejarse
en el “equipo de trabajo” como un todo, e incidir en la disciplina como contexto a ser
apreciado por todos los involucrados. Cuando un escenario de trabajo se asocia dentro
del contexto de la competitividad entre los miembros del grupo, la resultante se observa
como una dinamica de tension, donde el cliente suele sentirse insatisfecho con el

servicio recibido por parte de la empresa.

CUADRO 24. Cuestiona procedimientos actuales dentro de la empresa para poder

implementar soluciones nuevas e innovadoras.

Opciones f %
Muy de acuerdo 5 29.41%
De acuerdo 5 29.41%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 29.41%
En desacuerdo 2 11,76%
Muy en desacuerdo 0 0,00%
Total 17 100,00%
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FIGURA 25. Indicadores: “Opinion sobre la empresa”

Tendencia: “Opciones de opinion”
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Analisis: Este tltima pregunta, utilizada para esta encuesta precisa recoger la
opinion de la empresa como indicador, vista desde el punto de vista de sus empleados

(los TPC que operan en las aeronaves de la empresa sujeto de estudio).

Como se ha intentado precisar, a través de este conjunto de preguntas, es la estrecha
relacion que guarda el tema con los parametros de disciplina (tema objeto de estudio)
y su escolaridad, como paradigma de que el tema analizado es perfectamente educable
por las escuelas de aviacion, ya que éste fondo apunta directamente a los pilares que
sustentan la profesion: La seguridad (vista como garantia), la rentabilidad (vista desde
el entorno comercial) donde esta tematica estd inmersa y la educabilidad, donde el
ambito disciplinar cobra relevante importancia, ya que los TPC son la imagen de la
empresa y por ende del modelo de aviacion con el que se identifica el pais.

Por otro lado, en el objetivo especifico que originaron estas preguntas, lo que se
quiso valorar son las propensiones conductuales de los TPC en su &mbito profesional,
en este caso, vistas desde la perspectiva de un compaiiero de trabajo; es decir, relacionar
estas peculiaridades con las respuestas sensibles del TPC observado como un norte para

ser considerado al respecto.

En funcidon a esta ultima interrogante, la grafica obtenida precisa que un 58,82%
(sumatoria de las opciones “muy de acuerdo y de acuerdo”) de los encuestados

respondieron que su compafiero cuestiona los procedimientos actuales dentro de la

127



empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A., para poder implementar soluciones nuevas
e innovadoras, esto es interpretado por el investigador que una mayoria de los TPC,
quisieran discutir con la empresa si los elementos referenciales que ellos emplean, se
asocian a lo que la fenomenologia demanda, por lo que se expresan en una conducta de
resistencia, intentando dinamizar esta dindmica conversacional para intentar dar un

salto al futuro al modernizar la empresa donde hacen vida profesional.

Por otro lado, un 11,76% afirmaron que no lo hacen mientras que un 29,41%
muestran una opinioén neutral al respecto, lo que el investigador interpreta, es que
siempre hay personas dentro de un escenario laboral que no participan o que no estan
de acuerdo con lo que aparentemente se aproxima, dada la opinion de las mayorias y
quizés se sentirian disociados porque esto los sacaria de su zona de confort. Ningin

encuestado se quedo sin responder la pregunta.

Para los autores Blum y Naylor (1987, Ob. Cit.), una gerencia necesita estar
informada sobre la satisfaccion y en ambiente en el trabajo, con el fin de tomar
decisiones fundamentadas y prevenir o resolver problemas con los empleados, la mejor
manera es escuchando a los empleados a través de un mecanismo directo como las
reuniones laborales o una encuesta de satisfaccion laboral, para que estos aporten de
un modo directo a la mejora de ciertos aspectos de la organizacion, de esta manera

evitar crear un ambiente de rumores entre los empleados.
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Analisis de resultados del cuestionario dirigido a los pasajeros de la empresa

Como se expresO anteriormente, los pasajeros que seleccionan a la empresa para
trasladarse desde su lugar de origen hacia el destino al que desean llegar, tienen
opciones; en la mayoria de los casos, la preferencia es la que organiza su toma de
decisiones ya que el servicio también es ofrecido por otras compafias que hacen la

competencia.

En éste sentido, es importante para la investigacion conocer la opinién de estos
clientes temporales, dado a que es a ellos a quien se dirige el servicio, bajo la premisa
de que cliente o pasajero bien atendido, probablemente repite (escogiendo a la misma

empresa), cuando nuevamente tenga necesidad de viajar.

En este sentido, el investigador se propone a efectuar un “andlisis de los resultados
arrojados” a través del cuestionario efectuado a los Pasajeros que utilizo los servicios
de la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A, a los efectos de indagar sobre la
percepcion que tienen como usuarios habituales u ocasionales para con el servicio a
bordo prestado en el vuelo efectuado por la Empresa sujeto de estudio que lo traslado,
el cual esta enfocando al cuarto objetivo de la presente investigacion, encaminado
también hacia la “percepcion” (visualizada como tendencia conductual a querer repetir
0 a no querer volar mas con esta empresa), que expresa el pasajero hacia el servicio
recibido por la compaiiia, en lo referente a lo protagonizado por los TPC. A

continuacion se detallan los resultados:
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CUADRO 25. ;Durante todo el vuelo la tripulacion de cabina se mostré amable?

Opciones f %
Muy de acuerdo | 126 33%
De acuerdo 59 16%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 119 31%
En desacuerdo 20 5%
Muy en desacuerdo 59 15%
Total | 383 100,00%

FIGURA 26. Indicador: “Atencion al Pasajero”

Tendencia: “Opciones de Opinion”
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Analisis: Esta primera pregunta le pareci6 al investigador estar caracterizada desde
lo esencial, dado a que el pasajero que se enfrenta por vez primera a una actividad de

vuelo, suele sentirse tenso, con mucho temor y con ganas de no montarse en el avion.

En este sentido, el que la tripulacion de cabina se muestre amable, es como una
invitacion tacita de que si optase por volar otra vez, la linea que escogeria seria la
misma. Quizas no vaya a encontrarse con la misma tripulacion, pero si la conducta de
los TPC estuviese sincronizada con esta particularidad, la tendencia del pasajero se
veria corroborada por esa conducta a repetir, cosa que muchas empresas aprovechan
cuando premian la constancia y la perseverancia de sus clientes con los llamados
“Pasajeros Frecuentes”, otorgandoles millas gratuitas dada la continuidad con que estos

clientes viajan a través de la empresa en cuestion.
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En este sentido, un 49% expresado con la sumatoria con las opciones (muy de
acuerdo y de acuerdo) enuncia que los tripulantes de cabina fueron amables durante el
vuelo. Por otro lado, un 31% expresd una respuesta neutral al respecto (lo cual se
interpreta que no le dan importancia a esta particularidad, quizas porque viajan con
alguna frecuencia). Ahora bien, en lo que se refiere a continuar manteniendo la
preferencia en su habito de utilizar los servicios de la aerolinea, preocupa que un 5%
declar6 que esta en desacuerdo al mismo y que un 15% manifestdé que estd muy en
desacuerdo de que la tripulacion fue amable, ya que esto es un indicio de tendencia
importante de personas que preferirian usar los servicios de otras empresas, si esto

fuese posible. Ninglin encuestado se quedo sin responder la pregunta.

La amabilidad como tema sincronizado con la disciplina se puede dar a entender
como uno de los adjetivos conductuales que debieran describir a los tripulantes de

3

cabina, para la empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A., lo refiere como “un
compromiso” al momento de transportar a los pasajeros con calidez humana,

atendiendo y cuidando de ellos hasta llegar a su destino.

CUADRO 26. ;La tripulacion empled un vocabulario respetuoso hacia usted?

Opciones f %
Muy de acuerdo 76 20%
De acuerdo | 215 56%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 43 11%
En desacuerdo 30 8%
Muy en desacuerdo 19 5%
Total 383 100,00%
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FIGURA 27. Indicador: “Atencion al Pasajero”

Tendencia: “Opciones de Opinion”

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
M Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

Analisis: Esta pregunta, intimamente ligada al drea tematica objeto de estudio, se
refiere a la utilizaciéon de un vocabulario respetuoso para con el pasajero. En este
sentido y como abreboca la grafica arroja como resultado que un 76% expresado con
la sumatoria con las opciones (muy de acuerdo y de acuerdo) enuncia que los
tripulantes de cabina emplearon un lenguaje cortés y adecuado durante el vuelo,
aspecto muy positivo dado a que muestra como en lo disciplinar el TPC comprende el

tipo de conducta que debe caracterizar su funcion dentro de la cabina de vuelo.

Quizas los pasajeros habituales no presten atencion a estas manifestaciones lo que
podria explicar por qué un indice como el expresado con un 11% pronuncié una
respuesta neutral al respecto. Vuelve a llamar la atencion del investigador que un 13%
de los pasajeros encuestados, expresados en un 8% que suponen estar en desacuerdo,
al mismo que un 5% que manifesté en forma expresa que estd muy en desacuerdo con
la opiniodn, ya que, como se menciond anteriormente, si tuviesen la oportunidad de volar
en otra aerolinea, ellos quizas asi lo preferirian. Ningliin encuestado se quedo sin

responder la pregunta.
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Emplear un buen comportamiento y vocabulario adecuado se aprecia como esencial
en la atencion al publico, lo mismo esta contemplado en el Manual de Servicio a Bordo

de la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A. (Ob. Cit.)

CUADRO 27. ;La tripulacién empled un vocabulario respetuoso hacia los demas

pasajeros?
Opciones f %
Muy de acuerdo | 114 30%
De acuerdo 90 23%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 78 20%
En desacuerdo 48 13%
Muy en desacuerdo 53 14%
Total | 383 100,00%

FIGURA 28. Indicador: “Atencion al Pasajero”

Tendencia: “Opciones de Opinion”

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
MW Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

Analisis: La intencion de este item es el de apreciar si el pasajero particulariza el
vocabulario respetuoso con la persona que directamente le ofrecio el servicio o si se da
cuenta, al generalizar su punto de vista, que los deméas TPC tienen afinidad con la
misma conducta en su actuacion procedimental para con los pasajeros.

Aunque esta interrogante, luce bastante parecida a la anterior, ya que hace presumir
que el trato a cada persona podria ser igual o diferente dependiendo de las

circunstancias del momento; puede que el tripulante que lo atendié haya empleado
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vocabulario respetuoso a ciertas personas y para otras no; del mismo modo, el
investigador corrobora lo conveniente de la realizacion de esta pregunta, dado los

resultados que obtuvo.

Al emplear como conducta habitual un buen comportamiento y vocabulario
adecuado para todos los pasajeros de manera igualitaria, se expresa como esencial la
importancia que se merece el cliente en cuanto a la atencion al publico se refiere, lo
mismo estd expresamente contemplado en el Manual de Servicio a Bordo de la

Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A. (Ob. Cit.)

En el sentido antes expresado, el andlisis arrojo que un 53%, interpretado por la
sumatoria con las opciones (muy de acuerdo y de acuerdo) opina que los tripulantes de
cabina emplearon vocabulario adecuado y respetuoso hacia otros pasajeros durante ese
mismo vuelo. El mismo analisis expresado en las preguntas anteriores cabe para el 20%
que expresd una respuesta neutral al respecto. Lo llamativo es que un 27% de los
pasajeros, subdivididos en 13% que declard que esta en desacuerdo, al mismo que un
14% manifestd que estd muy en desacuerdo con la opinién, seguramente, estos
pasajeros no regresen a la linea si tuviesen otras opciones dentro del mercado. Ningun

encuestado se quedo sin responder la pregunta.

CUADRO 28. ;La tripulacion de cabina se mostr6 sonriente y con actitud positiva?

Opciones f %
Muy de acuerdo 61 16%
De acuerdo 98 26%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 40 10%
En desacuerdo 111 29%
Muy en desacuerdo 73 19%
Total | 383 100,00%
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FIGURA 29. Indicador: “Atencion al Pasajero”

Tendencia: “Opciones de Opinidén”

B Muy de acuerdo

B De acuerdo

M Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Analisis: Tomando nuevamente las referencias expresadas por los autores Davis y
Newstrom (2002, Ob. Cit.), las conductas positivas hacia algo o alguien, suelen
incrementar el agrado hacia ese algo o alguien, y se pueden manifestar en el
comportamiento del individuo, esto a su vez puede y suele ser el reflejo de un buen

clima organizacional.

En relacion a la pregunta, relacionada con el tema, donde se particulariza la opcion
de “mostrarse sonriente y con actitud positiva”, aspectos por excelencia impregnados
de una actitud disciplinada, dado a que se manifiestan para el publico en general y no
expresamente para personas en particular, la grafica analizada refleja que un 42%,
expresado con la sumatoria con las opciones “muy de acuerdo y de acuerdo”, habla que
los tripulantes de cabina se desenvolvieron en el vuelo con una actitud positiva y

sonriente.

De igual manera, un 10% expres6 una respuesta neutral al respecto, lo que puede
ser interpretado de la misma manera expresada en las preguntas anteriores. Sin
embargo, vuelve a resaltar lo llamativo por su alto porcentaje, de un 48% de los
pasajeros (casi la mitad) expresan (en un 29% que declar6 que esta en desacuerdo y un
19% que manifestd que esta muy en desacuerdo) que si la linea aérea sujeto de estudio

no presta atencion a estas manifestaciones del publico, pudiera resultar una irreparable

135



pérdida de prestigio en el mercado, lo que significaria ganancia para sus competidores.

Ningin encuestado se quedo sin responder la pregunta.

CUADRO 29. ;Cual fue el grado de satisfaccion con la calidad de servicio prestada

por el tripulante de cabina durante el vuelo?

Opciones f %
Muy Satisfecho 95 25%
Satisfecho 89 23%
Ni Satisfecho, ni en satisfecho 54 14%
Insatisfecho 84 23%
Muy insatisfecho 61 16%
Total | 383  100,00%

FIGURA 30. Indicador: “Atencion al Pasajero”
Variables: “Las opciones de opinién expresadas entre las alternativas a

escoger”

B Muy satisfecho
B Satisfecho
B Ni satisfecho, ni insatisfecho
Insatisfecho
Muy insatisfecho

Analisis: Morillo, M (2009), considera que existe una vinculacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario; en cuanto a que los niveles de satisfaccion del
usuario sobre la calidad de servicio, podria ser una forma directa, facil y econdmica de
evaluar estos indicadores, midiendo la complacencia en las expectativas, necesidades

y deseos de los clientes de la empresa.

Esta interrogante, a pesar de estar expresada en un objetivo de caracter cualitativo,

se expresa en una particularidad cuantitativa, dado a que la “calidad de servicio” y la
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“satisfaccion de los clientes” se pronuncian, numéricamente hablando, por cantidad de

personas que siguen sus instintos guiados por estas expresas manifestaciones.

Cuando el servicio prestado por el tripulante de cabina cubre las expectativas del
cliente, suele ser interpretado por el pasajero como “calidad de servicio” y ello puede
crear un vinculo de lealtad del pasajero hacia la empresa, dando como resultados
positivos a la productividad y por ende hacia la rentabilidad de la empresa (segundo
pilar), ya que el cliente pudiera considerar volver a utilizar el servicio, en vista que fue
muy bien atendido; si pudiese ocurrir lo contrario, la productividad caeria, haciendo
que este utilice el servicio de aerolineas de la competencia, la Satisfaccion es entonces

una resultante de esa calidad percibida.

Al analizar la grafica, producto del instrumento se observa que un 48%, expresado
con la sumatoria con las opciones “muy de acuerdo y de acuerdo”, habla de un alto
grado de satisfaccion con respecto al trabajo desempefiado por los tripulantes durante

el vuelo.

Por otro lado, un 14% expresd una respuesta neutral al respecto, lo que se interpreta
que no le presta atencion a esa particularidad dado a su habitual uso de esa o de
cualquier otra aerolinea para obtener sus fines. Vuelto a lo llamativo de este analisis es
lo expresado por el 39% de los encuestados, expresado en un 23% que declard que esta
insatisfecho con el servicio, al mismo que un 16% manifestd que estd muy insatisfecho
con la opinidn, estos porcentajes de insatisfaccion concuerdan con los altos porcentajes
de las preguntas anteriores y el mensaje seria pertinente asociarlo con el campanazo
que llama la atencidn, expresado anteriormente. Ninglin encuestado se quedd sin

responder la pregunta.
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Analisis de resultados de las entrevistas dirigido a los Instructores de la empresa

Este instrumento fue construido, a través de indicadores precisos, los cuales estan
reflejados en los Manuales que maneja la compaiiia, considerados como indispensables
para asociar dichos elementos con el qué hacer del TPC; el investigador crey6 necesario
verificar, a través de entrevistas intencionadas al cuerpo de instructores de la
organizacion aérea si la vision, la mision y los valores de la empresa, eran punto de
partida o de solo referencia para ellos, ya que son las personas en quienes recae la
responsabilidad de impartir dicha instruccion a los aspirantes a ocupar cargos como
tripulantes de cabina dentro de la compaiia, asimismo, se hizo extensivo para los
cursos recurrentes y de ascenso, dado a que también son adiestrados por la misma

planta profesoral.

Lo que se pretendi6 con este instrumento fue verificar, de voz de los
entrevistados, la importancia que les merece este foco de atencion a fin de concientizar
su importancia en el rol de tripulantes, dado a que estd inscrito en la dindmica
interactiva e interdependiente de la aviacion comercial en Venezuela, especialmente

dedicado a los que forman parte de la firma como tales.

La intencion de estos item (referidos todos en un cuadro, de manera sintetizada) es
el de apreciar si el instructor de la organizacion particulariza estos indicadores antes
mencionados con el Servicio abordo y otros servicios adicionales, ya que el TPC
deberia ofrecer a sus clientes o pasajeros una imagen empresarial clara, dindmica e
interactiva; por otra parte, dado a que ellos son responsables de esta instruccion,
verificar si los TPC tienen afinidad tedrica y conductual asociada con estos indicadores,

para asi transmitir la imagen de la empresa hacia los pasajeros a quienes atiende.

Resultados arrojados a través de las Entrevistas semi-estructuradas efectuadas a los
Instructores de los tripulantes de cabina de la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela

S.A:
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1- ;Maneja usted, en el ambiente del aula los criterios que se refuerzan en el
conocimiento de la Mision, Vision y Valores que maneja la empresa donde

labora el tripulante de cabina?

Instructor de la Respuestas Analisis
asignatura
Instructor de Servicio a Si Uno de los criterios para el buen desenvolvimiento de
Bordo un empleado se hace través de los valores, y cuando

estos son ejecutados en el proceso de formacion
existe la posibilidad de que esto represente un
ambiente favorable para la empresa. El autor
Blanchard, K. (2012 Ob.cit.) indica que los valores

Instructor de Normas y

Politicas de la Empresa Sq corp(?rz.itivos son como lg fuerza motrig detrés dgl
RAV SA propdsito, ya que suministran la energia y entusiasmo
’ a los trabajadores y hacen que se sientan
comprometidos cuando surgen los problemas.
En este sentido los tres instructores afirmaron que
operan los referidos indicadores en el entorno de
Instructor de Factores Sq aula.
Humanos

CUADRO 30 Mision, Mision y Valores en el ambiente de aula

2- (Evalta usted el conocimiento de los tripulantes de cabina, acerca de la Mision,

Vision y Valores que maneja la Empresa donde opera sus servicios?

Instructor de la Respuestas Analisis
asignatura
Instructor de Servicio No “solo la La accion de evaluar podria ser una accion frecuente y
a Bordo observo” muy apreciada a instancias de las empresas e

instituciones educativas, dado que las mismas permiten
conocer precisamente los puntos débiles asi como
también las aristas mas notables de las mismas, asi lo

Instructor de Normas No “no de manera menciona Arraez (2006 Ob. Cit). Sea través de la
y Politicas de la formativa® observacion u otro mecanismo de evaluacion, si no se
Empresa RAV,SA evalla, no se sabe si los conocimientos se aplican en el

ambiente de aprendizaje, y si se evallia seria importante
realizar un registro de los que se esta evaluando para asi

« llevar un control de los resultados.
No, “la observo

pero no la
registro”

Instructor de Factores
Humanos

CUADRO 31 Evaluacion acerca de la Mision, Vision y Valores
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3-

De su concepcion particular: ;Qué valor o valores representan un elemento

importante y que se omitan en el entorno del aula?

Instructor de

la asignatura

Respuestas

Analisis

Instructor de
Servicio a
Bordo

Tolerancia “Muchas veces se tocan
temas relacionado a experiencias con
pasajeros durante el vuelo, y algunos
tripulantes no toleran el mal trato de
los pasajeros cuando hay retraso en la
salida de los vuelos”

Instructor de
Normas y
Politicas de la
Empresa
RAV,SA

Trabajo en equipo “Los tripulantes a
veces sienten conflictos con otros
tripulantes a nivel personal, se les
olvida el trabajo profesional en la
cabina, por lo general son pocos
casos. Lo importante es que se actua
para resolverlo”

Instructor de
Factores
Humanos

Responsabilidad “Algunas veces
llegan tarde y de les olvida traer el
manual”

Uno de los instructores incorporo6 “La
Tolerancia” como expresion importante
dado su caracter valorativo, lo que coincide
con lo expresado por un TPC encuestado
anteriormente. Ahora bien, en el aula
pudiese suscitarse quiebres de las normas y
posible pérdida de algunos de los valores
que se presentan como importantes en el
ambiente de aprendizaje, lo ideal es
identificarlos de inmediato a los efectos de
derivar enseflanzas para el curso. Cuando
los instructores se refieren a estos valores es
porque han sucedido percances en varias
ocasiones en sus clases (como las que
mencionaron), lo cual hace pensar que no
se aprovechan los mismos como estrategias
para la instruccion.

CUADRO 32. Valores

4- En funcién al contexto educativo, los valores mencionados en el interrogante

anterior: ;Qué nivel de entrenamiento deberia la empresa orientar para el alcance

de los objetivos deseados?

Instructor de la Respuestas Analisis
asignatura
L En vista a lo ultimo anteriormente
Instructor de Servicio a . .
Bordo Avanzado expuesto, los instructores consideran
que la empresa bajo el Centro de
Instruccion debe aplicar uno de estos
Instructor de Normas y niveles de entrenamiento para generar
Politicas de la Empresa Basico aprendizajes ante las situaciones que
RAV,SA se manifiesta en el aula. De manera
puntual y especifica para cada caso y
Instructor de Factores ) general cuando estos se engloben en
Humanos Basico los propésitos de la instruccion.

CUADRO 33. Nivel de entrenamiento
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disciplina de sus tripulantes de cabina.

5- Emplea usted en su entorno académico, estrategias orientadas a mejorar la

Instructor de

la asignatura

Respuestas

Analisis

Instructor de
Servicio a
Bordo

Casi Siempre
“Cuando el grupo desvia el tema de
conversacion de la clase, cuando
llegan tarde lo anoto en la hoja de
asistencia al igual cuando no trae el
Manual, Cuando no cumple con la
vestimenta exigida y cuando
interrumpe la clase de manera
intencional se hace un llamado de
atencion verbal”

Instructor de
Normas y
Politicas de la
Empresa
RAV,SA

A veces
“Cuando el tripulante llega a tarde y
no trae el manual, cuando usa el
celular, [Pad computadora durante
clases, se le hace un llamado de
atencion verbal”

Instructor de
Factores
Humanos

Siempre
“Hago un registro cuando el
tripulante se comporta de manera
inadecuada con respecto a las normas
establecidas, y lo discuto con la
escuela o jefatura de tripulantes
dependiendo del caso”

Los instructores tienen la potestad de
corregir a través de estrategias
disciplinarias con la intencion de
mejorar la disciplina en el personal que
entrenan, esto esta expuesto en el
Manual del Centro de instruccion (Ob.
Cit.). Davis y Newstrom (2002 Ob.
Cit.) sugieren aplicar la disciplina
preventiva, ya que hay alentar a los
empleados a que cumplan las normas y
los procedimientos para prevenir las
desviaciones futuras de las mismas, y
asi evitar que otros la cometan. Por lo
tanto, si a pesar de ello, estas se
suscitasen no hay que olvidar que el
aula es como un laboratorio, donde
cada experiencia, positiva o negativa es
importante para aprender y para la
disciplina, objeto de estudio del
presente trabajo.

CUADRO 34. Empleo de Estrategias para mejorar la disciplina.

6- Evalla usted el aprendizaje del tripulante de cabina en el aula en funcion a las

expectativas planteadas por la empresa con los objetivos del MTC.

Instructor de Respuestas Analisis
la asignatura
Instructor de Eval}lar el aprendizajef del tripulante de cabina en el aula en
Servicio a Siempre funcion a las expectativas planteadas por la empresa con
Bordo los objetivos, se evidencia el cumplimiento de las
exigencias de la normativa exigidas por las autoridades
Instructor de supervisoras, es decir por el INAC. Sin embargo, no hay
Pol;ll’(t)il;:r;l:iie}:lla Siempre que o.lvic.lar que la fiisciplina no es solo un Vglor o
Empresa cuantitativo es decir, no solo se a.prende, se interioriza, lo
RAV,SA que le otorga un caracter cualitativo. Los instructores
generan examenes para evaluar cuantitativamente los
Instructor de aprendizajes, y deberian tener herramientas para medir
Factores Siempre cualitativamente las conductas, evitando que se reprendan,
Humanos obviando que el caracter de aula es provecharlas para
complementar el sistema de aprendizaje.

CUADRO 35. Evaluacion del aprendizaje
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7- El aprendizaje del tripulante de cabina en el aula cumple las expectativas

planteadas durante el lapso de tiempo planificado.

Instructor de la Respuestas Analisis

asignatura

Una buena planificacion y organizacién del curso
Instructor de Servicio . a dictar, hace que todo lo relacionado con los
Siempre J ;
a Bordo aprendizajes de TPC se cumplan al tiempo
estimado para ellos y a través de las
caracteristicas particulares disefiadas por cada
Instructor de Normas .
o . curriculo, ya que son estos aspectos, factores
y Politicas de la Siempre o .
Empresa RAV,SA favorables para la organizacion que necesitan de
2 .
empleados entrenados en el momento preciso, en
funcion a las circunstancias que les corresponda
vivir.

Instructor de Factores

Humanos Siempre

CUADRO 36. El aprendizaje dentro de la planificacion

8- El Centro de Instruccion de la empresa, le facilita todas las herramientas

educativas que necesita para alcanzar todos los objetivos planteados.

Instructor de la Respuestas Analisis

asignatura

Cuando todas las herramientas educativas
Instructor de Servicio necesarias son utilizadas en el aula, los

a Bordo Siempre conocimientos deberian ser mas significativos
para alcanzar los objetivos en los TPC. Es muy
importante que los alumnos formados para el

Instructor de Normas . .
y Politicas de la Siempre cargo de tripulante, sepan manipular cada uno de

Empresa RAV,SA los equ.ip(.)s de emergencia,.practicar los .
procedimientos de evacuacion y otras operaciones
de emergencia, ya que a través de la practica, se
hace menos probable cometer errores a la hora de
Siempre realizar estas tareas, en el momento que se
originen los hechos.

Instructor de Factores
Humanos

CUADRO 37. Empleo de Herramientas Educativas
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9- El ambiente en el aula es confortable.

a Bordo

Instructor de Normas
y Politicas de la
Empresa RAV,SA

Casi siempre
“A veces hay problemas
con el agua en los bafios,
aunque este problema no
es del Centro de
Instruccion, si no del
Sector donde esta
ubicado”

Instructor de Factores
Humanos

Siempre

Instructor de la Respuestas Analisis
asignatura
o Siempre que la actividad académica fluya
Instructor de Servicio Siempre en un ambiente confortable y que el

aprendizaje se adecue a los propositos
curriculares preestablecidos, la dindmica
instruccional deberia segregar resultados
asertivos de manera efectiva y
convincente. Cuando se pierde el control
de la dindmica y se permita que agentes
atractores distorsionen el ambiente, suelen
surgir consecuencias negativas en el
momento que se da el aprendizaje en el
aula.

CUADRO 38. Ambiente del aula.

10- El ambiente en el aula prevalece la tolerancia y el respeto

Instructor de la Respuestas Analisis
asignatura
o Los dos valores enunciados en la pregunta lucen
InSth;O]rsgf diemcm Siempre como importantes en toda relacion humana, ya
que el respeto y la tolerancia, de acuerdo a
muchos de los autores antes citados los precisan
Instructor de Normas . como elementos importantes para la disciplina,
y Politicas de la Siempre i i
No todas las personas tienen el mismo punto de
Empresa RAV,SA . . . .
vista ante diferentes situaciones, el respeto y la
tolerancia hacen que se demuestre que tan
disciplinada pueden ser esas personas. Cuando
Instructor de Factores . estos valores no se presentan, su omision suele ser
Siempre .
Humanos reflejada en la conducta en el aula y a su vez en
el trabajo, por lo tanto son interesantes
indicadores para estar en la conducta disciplinada.

CUADRO 39. Tolerancia y respeto en el aula.
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11- Considera usted que el comportamiento observado en el aula de clases por los

tripulantes de cabina puede ser reflejado en el area de trabajo.

Instructor de la Respuestas Analisis
asignatura
El tema de la disciplina se refuerza constantemente
Instructor de ) en cada espacio de trabajo donde el TPC se maneje,
Servicio a Bordo Siempre sea en el avion, en el ambiente fuera del mismo y/o
en el aula. En este sentido, deberia haber una
relacion de interdependencia entre lo practicado en
el aula y/o lo aprendido del ambiente de trabajo. Lo
Instructor de :
Normas y Politicas Siempre observafio en el aula de glases, suele mamfestgrse
de la Empresa en la practica laboral y viceversa, en este sentido se
RAV,SA considera que el aula, podria ser el escenario mas
asertivo para analizar el comportamiento, dado a
que la clase es el mejor momento y el mas oportuno
para observar, corregir y dialogar sobre algiin
Instructor de Siempre posible mal comportamiento (considerado como

Factores Humanos

una falta a la disciplina) de los trabajadores y sus
sistemas de relaciones.

CUADRO 40. Comportamiento en el aula

12- Es necesario evaluar continuamente el comportamiento del personal para

garantizar la calidad del servicio prestado

Instructor de la Respuestas Analisis
asignatura
Dada la naturaleza del trabajo del TPC, donde se
reflejan un sinfin de interconexiones dinamicas e
Instructor de Si interdependientes, es importante que las empresas
Servicio a Bordo h . .
supervisen continuamente el comportamiento de su
personal, ya que de ellos depende mucho la valoracion
que ejerce el publico con respecto a su escogencia de
Instructor de una linea aérea para viajar a un destino determinadp, y
Normas y Politicas Si mas, c.uand(.) hay otras empresas que ofrezcan el mismo
de la Empresa servicio en igualdad de condiciones. El valor agregado
RAV,SA que se le da al cliente, tanto en su trato, como en su
distincidn y atencion especial (aspectos caracterizados
dentro de la disciplina personal del TPC) se afianza en
la escogencia de éste para consumir el servicio como
Instructor de Si pasajero y a su vez, si esto no ocurre puede que se

Factores Humanos

descuide un eslabon importante en relacion empresa-
cliente, con resultados desfavorables para la compaiiia.

CUADRO 41. Garantia de la calidad del servicio
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13- Esté establecido por la empresa algiin método didactico para mejorar la
conducta de los tripulantes que no cumplen con las normas y politicas de la

empresa.

Instructor de Respuestas Analisis

la asignatura

La escuela, no solamente se propone con fines
Instructor de . escolares, dado a que esta funciona a través de los
Servicio a Si planes de estudios que normalmente siguen la pauta de
Bordo lo que cada asignatura pretende discutir, para los TPC,
la escuela es un espacio, tipo laboratorio, donde
normalmente se hace recuentos de experiencias,

Instructor de

Normas y No sé : . .

Politicas de la 0s¢ observaciones y otras alternativas y le sirve para
Empresa aclarar conceptos, metodologias, desarrollar vivencias
RAV,SA y potenciar los elementos conductuales de caracter

disciplinario, en este sentido, los métodos educativos o
estrategias se constituyen en herramientas que ayudan a
cualquier organizacion a contar con trabajadores
;o . disciplinados, motivados y con ganas de realizar sus
Si, “el incentivo S N .
Instructor de i labores con la mayor eficiencia y disciplina, posible,
econémico como . . ) .
Factores uno de los favoreciendo siempre su aprendizaje, relacionado con
Humanos . " los objetivos. Por otro lado, el incentivo econémico
1mportantes . .
(respuesta de uno de los instructores) no se tomaria
como un método didactico, pero podria valer como
método de motivacion extrinseca para evitar la
indisciplina de los empleados.

CUADRO 42. Método didactico
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Analisis de resultados de las entrevistas dirigido al personal de RRHH de la
empresa

Para la explicacion de los resultados a continuacion, se sefiala una serie de preguntas
realizadas al entrevistado, las letras en cursiva y alineado a la derecha, sefiala su
respuesta al respecto y posteriormente el analisis del investigador correspondiente en

base a los términos teodricos planteados en esta investigacion.

Resultados arrojados a través de las Entrevistas Semi-estructurada efectuadas al jefe
del Departamento de Recursos Humanos en relacion a los tripulantes de cabina de

la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A:

1. ¢Doénde estan contempladas por escrito la vision, mision y valores que maneja la
empresa?
“Estan contemplados en el manual de Operaciones de la

Compaiiia y en su Pagina Web www.ravsa.com.ve”

(Los tripulantes tienen acceso de eso, en su Manual?

“No, ese manual es el operativo de la compariiia, ellos tienen su propio

manual, aunque no estan expuestas alli”

Analisis: En la empresa sujeto de estudio, los valores se expresan como el marco
referencial del comportamiento que deben tener sus integrantes; conceptualmente hay
autores como Blanchard, Ken (2012, Ob. Cit.), que sostienen que los valores dependen
del proposito para los cuales fueron creados y que su proyeccion se valida en el futuro.
En este sentido, estos importantes indicadores de conducta deberian inspirar a los TPC,
en cuanto a las actitudes y acciones que deberian emprender, todas ellas necesarias para

lograr sus objetivos.

En razoén a lo antes puntualizado, la empresa estima que todos los miembros de la

compaiiia deberian estar en cuenta de cual es la mision, vision y valores, asi lo expresa
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hasta por escrito en su Manual de Operaciones y en su Sitio Web; quizas de esta manera
pretenden hacer habitual la practica cotidiana de sus proyecciones como empresa y asi

poder afianzar el compromiso.

2. (Qué estrategia usa la empresa para mejorar la disciplina de sus tripulantes de

cabina y como las aplican?

“El incentivo es un dinero adicional que se le otorga al personal cuando éstos hacen
cumplimiento de las normas y politicas de la empresa (no forma parte del sueldo), al
percibir un incumplimiento usamos la retencion del incentivo economico, también se
aplica a las ausencias laborales justificadas o no, también se les quita los vuelos mads

remunerativos como los internacionales, pero eso depende del caso y la decision de

la jefatura de tripulantes”

(Basado en su experiencia, usted cree que son efectivas estas estrategias?

“Si son muy efectivas, siempre y cuando la empresa cumpla puntual con los
pagos, hemos notado que cuando hay retrasos, los tripulantes tienden a comportarse
mal, muchos no atienden sus llamadas telefonicas cuando se les necesita para un

vuelo, también aumenta el ausentismo.”’

Analisis: Autores como Pérez, J., Méndez, S. y Jaca, M. (2010) relacionados al
tema de “la implementacion de la motivacion a través de las estrategias materiales”,
pretenden asegurar que mejorar el estatus de los empleados de manera material es una
estrategia asertiva; aunque por otro lado, existen autores como Davis y Newstrom
(2002, Ob. Cit.), que indican que estos métodos podrian influenciar en la insatisfaccion
de un individuo, ya que ellos pretenden contar con ese dinero para solventar sus
necesidades, incluso sabiendo que es solo un dinero extra que acompafia a su buen

comportamiento.
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Cuando ocurre una ruptura de las normas por primera vez hay autores que sugieren
aplicar un método denominado como: “disciplina progresiva”, la cual en 5 pasos
intentan corregir la anomalia y el regreso a lo esperado por la empresa que
lo aplique; esta estrategia fue creada por los autores Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.),
donde recomiendan primeramente la aplicacion de una advertencia verbal; al segundo
fallo sugieren una advertencia por escrito y si continua fallando, aplicar una sancion a
través del incentivo, por un lapso de uno, dos o tres meses dependiendo de criterio de

la empresa.

El entrevistado admite que el correctivo se efectiia desde el primer momento, tal
vez pueda que el empleado lo tome como un castigo en perjuicio de sus necesidades
econdmicas, con consecuencias contraproducentes para la compania ya que lo se
lograria es como restarle el apoyo a lo que la empresa requiere, justamente en el

momento que mas necesita del empleado.

Ejemplo de ello podria ser (y de hecho ocurre asi) cuando se requiere de la presencia
de un TPC para cubrir una ausencia, el tripulante en cuestion deja de atender las
llamadas de programacion de vuelos cuando se le necesita, justificaAndose a través de
una excusa (lo que podria considerarse como “falta de disciplina” (materia de estudio

del presente trabajo de investigacion).

Ahora bien, en el caso de que se aplicase el método de los antes citados autores (Ob.
Cit.) en cuanto a la “disciplina progresiva” supone el investigador que ello deberia
aumentar la posibilidad de que el empleado asuma su responsabilidad, dado a que ya
fue avisado, sin sufrir en las primeras instancias de una sancion pecuniaria que le puede

afectar su estabilizacion econdmica, con la que cuenta para el sostén de su familia.

Adicionalmente, la organizacion podria desarrollar un gran nimero de estrategias
para implementar los esfuerzos de los TPC, en funcion de que estos logren aumentar
su propia dimension auto motivadora y acercarse a las necesidades reales de la empresa

que los contratd, esto podria ser posible, desarrollando programas de beneficios no
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materiales orientados a la disciplina preventiva y no necesariamente hacia la disciplina

punitiva.

3. Con qué frecuencia la empresa aplica dichas estrategias orientadas a mejorar la

disciplina de sus tripulantes de cabina.

“ Siempre. Apenas se observe el incumplimiento de la norma, también

depende del tripulante”

Analisis: El término “Casi siempre” al investigador le estima significar que
frecuentemente los tripulantes comenten supuestos “actos de indisciplina” en sus
funciones de trabajo; lo que le lleva a descifrar esto, es que a pesar de que la empresa
se maneja a través de presumidas estrategias orientadas a “mejorar la disciplina”
(interpretacion de la cultura manejada por la compaiia sujeto de estudio), estas a su
vez pareciera no solucionan definidamente los presuntos “actos de indisciplina”; en
este sentido, hace falta adicionalmente hacer un analisis profundo para erradicar ese

llamado “mal comportamiento”.

En opinién de los autores Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.), la aplicacion de
“acciones disciplinarias” para todos los empleados debe ser por igual, desde el mas
novato, hasta el mas antiguo de la empresa. La “accidon disciplinaria” debe comenzar
con una advertencia, consistente, inmediata e impersonal hacia el empleado y asi
sucesivamente debe esta estrategia evolucionar, en la medida que se observe que esta

primera accion y las sucesivas no corrijan la conducta del afectado.

4. Considera que los tripulantes de cabina se manejan en su entorno laboral con un

asertivo conocimiento acerca de la mision, vision y valores que opera la empresa.

“A veces, pero se trata de que ellos se enfoquen por qué y para donde va la

empresa”
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Analisis: En opinién del investigador, para que una empresa pueda cumplir
cabalmente con los objetivos que se ha trazado, haria falta que todos los miembros que
la conforman, estuviesen enfocados y relacionados con los valores, mision y vision de
la compaiia, lo cual demuestra en la practica ser fundamental para el afianzamiento de
la disciplina, particularmente hablando. De esta manera se podria alcanzar

asertivamente los objetivos de la misma.

El término “a veces”, empleado por el entrevistado llama la atencion del
investigador, dado a que en los cursos iniciales, recurrentes y de ascenso, dictados
regularmente por la empresa, estos artificios de accion educable, podrian y deberian
ser transmitidos y practicados constantemente, a los efectos de contrarrestar lo que en
la practica pareciera que no ha logrado encajar en la conciencia del TPC, en funcién a
la dindmica de comportamiento habitualmente observada por los supervisores y afines
que deben hacer el trabajo de orientadores para que se alcancen como equipo los

Objetivos de la empresa sujeto de estudio.

5. Se reconoce que se valore el tiempo y la calidad servicio que les ha brindado a la

empresa en los ultimos tiempos a los tripulantes de cabina.

“Siempre, el tripulante tiene un incremento salarial de 10% al cumplir los 18 meses

en la empresa y por la calidad también hay incentivo economico”

Analisis: Saber que la compafiia estima otorgarle valoracion al tiempo y a la calidad
de servicio, reflejado en incentivos econdmicos y/o de ascenso dentro de una empresa,
deberian lograr en el individuo premiado, un reconocimiento profesional y personal

por lo que hace y que puede provocar dentro de sus compafieros un incentivo al logro.

Reconocer la lealtad a la empresa y expresar ese reconocimiento en forma publica
y/o explicita, podria lograr que el empleado sea mas comprometido con las funciones
que habitualmente ejerce; felicitarlo por superar las expectativas de la empresa lo hace
mas comprometido con la misma y por ende por la profesion a la que le dedica su vida

y su esfuerzo.
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Muchas veces este valor agregado tiende a ser mas eficiente que cualquier incentivo
material e incluso suele ser mas econémico y mas rentable para las empresas que lo

practiquen.

6. Se realizan reuniones gerenciales para discutir sobre el comportamiento de los

tripulantes de cabina de la empresa.

“A veces, cuando hay casos graves o frecuentes”

Analisis: Se estima que la correccion en publico o en privado de las omisiones a la
gestion esperada de los TPC deberian ser consideradas como factores importantes para
la empresa, ya que la conducta disciplinar del TPC es quizas el mejor vehiculo que
tiene la empresa para vender su producto (el vuelo) ante un mercado tan competitivo y

particular como lo es el campo de la aviacion comercial en Venezuela.

Ahora bien, dado a que las mismas aparentemente se realizan con poca frecuencia
y en funcion a la tension que normalmente suele provocar entre los empleados que se
enteran de esas reuniones, aunado al tiempo que se dedique para discutir el supuesto
(13 . 2 b
mal comportamiento” de los tripulantes afectados, conduce a pensar que ese
considerado “deficiente proceder”, debe producir en los tripulantes una consecuente
“activacion de las alarmas™ dado a que si alguien es objetivado como para convocar
este tipo de reuniones entre las gerencias a quienes les compete la vida operativa y

funcional de los tripulantes, la resultante podria resultar en sancion o en un despido.

En este sentido, los autores Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.) sugieren la
aplicacion de un monitoreo permanente en el comportamiento de los empleados para
vincular su efecto en el rendimiento laboral. A la vez, también recomiendan aprovechar
los resultados, expresados pedagdgicamente, en el drea académica, para ser discutidos
en los laboratorios funcionales, donde cada uno de los empleados (en este caso los
TPC), tienen que hacer vida obligatoria eventualmente en cursos de cualquier orden,

en funcion al compromiso adquirido con la empresa y dado a que su carrera depende
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de la asistencia a esos cursos, que estdn expresamente soportados en las leyes y

reglamentos aeronduticos de este pais.

7. Con que frecuencia son sancionados los tripulantes de cabina cuando incurren en

una falta a las normas y politicas de la empresa. ;Puede explicar como?

“Siempre, al incumplimiento de las normas y politicas de la empresa, se les quita el

incentivo economico’”’

Analisis: Se sabe que el incumplimiento de las normas y politicas de la empresa
contribuye a la ruptura de los acuerdos pautados por el empleado para con la empresa.
También es aceptado que esas omisiones o ruptura de reglas deben ser sancionadas
dependiendo de la gravedad. Ahora bien, el investigador quiere traer como punto de
analisis la premisa de que para todos los casos no se debiera aplicar la misma sancion,

dado a la expresion explicita formulada como respuesta del entrevistado.

Para una persona que llega tarde al trabajo por primera vez no se le deberia
sancionar de la misma manera que a una persona que frecuentemente incurre en este
tipo de falta. Las razones para retardarse en el cumplimiento del compromiso de “llegar
a la hora” son innumerables, sin embargo, en la actualidad existen recursos
electronicos, ademas de numerosas alternativas, para hacer del conocimiento del
supervisor la probabilidad ocasional de esta forma incidental de concurrir en una
incorreccion, el punto es que si el empleado no las utiliz6 y su error incidid en la

activacion de un suplente, podria ser asertivo la aplicacion de la medida correctiva.

Sin embargo, seria conveniente estudiar en las reuniones gerenciales la
posibilidad de aplicar una metodologia como la explicadas por los autores Davis y
Newstrom (2002, Ob. Cit.) referente a “disciplina progresiva”, por supuesto dejando
constancia escrita de la advertencia, lo que haria que el empleado recurra a estrategias

mas sofisticadas para impedir que la falta se volviese a suscitar. Se sabe que el novicio
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y el recurrente, o sea, ambos cometieron la misma falta, pero la consecuencia repetitiva

la hace mas grave y ello deberia ser considerado.

8. (Son recompensados los tripulantes de cabina al momento de superar de las

expectativas de las normas y politicas de la empresa?

“Casi siempre, Se felicita de manera personal o se le redacta una carta que va a su

expediente personal”

Analisis: Quizds esta sea una de las formas mas asertivas de concientizar la
importancia de “la disciplina” (objeto de estudio del presente trabajo), como fuente de
garantia para soportar las actividades que en funcidn a los pilares de la aviacion,

caracterizados en el presente trabajo, se acometen en el mundo de la aviacion.

Estos pilares, mencionados anteriormente son: La seguridad, la rentabilidad y la
educabilidad; en este sentido, “la disciplina” se constituye en la losa fundamental en
que se afianzan estos cimientos, por lo que fomentar progresivamente su consolidacion
y concientizacion deberia ser un norte en el contexto de una carrera como la aviacion,
la cual amerita de personas ampliamente disciplinadas para soportar las estructuras y
los procesos que se reafirman constantemente en este mundo aeronautico y para poder
enfrentar los fenomenos que se comportan como atractores que suelen desequilibrar las

instancias del contexto funcional de esta profesion.

En este sentido, acciones como alimentar el reconocimiento, premiar las buenas
acciones, entre otras, tienden a alentar el buen comportamiento del empleado, asi lo
afirma Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.) cuando manifiestan que los empleados que
son recompensados cuando superan las expectativas, suelen dar el ejemplo a que otros
tripulantes también lo hagan, y si esto se constituyese en una cadena, quienes mejor se
caractericen suelen ser seguidos como lideres y ello seria lo que mejor contribuiria a

su crecimiento personal y al de la empresa.
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9. (La aerolinea proporciona oportunidades para desempefar mejores cargos a

medida que muestren una conducta intachable?

“Siempre, los ascensos se hacen dependiendo de la antigiiedad y del desemperio

laboral del empleado™

Analisis: Para la empresa sujeto de estudio, el tema: oportunidades de ascenso o de
desempefiar mejores cargos, no solo se manifiestan a través de aumentos de salario, ya
que también esta implicito el aumento de las responsabilidades, y una expansion de su
area de compromisos; si la empresa evaliia como debe ser, el rendimiento laboral mas
la experiencia del empleado y su entendimiento conceptual de las funciones que
desarrolla, se toman tres o mas elementos a ser considerados como favorables para un

ascenso o promocion de responsabilidades.

Asimismo, una oportunidad de ascenso contribuye al crecimiento profesional de
los trabajadores, mas atin cuando se les considera por su buen comportamiento y por
su lealtad, mas que por su antigiiedad, que también, por supuesto es bastante

importante.

Utilizando como ejemplo, lo que ocurre en la Fuerza Armada, es ampliamente
conocido que un ascenso en un grupo de iguales, normalmente se aprecia como una
distincion que suele ser representada y a su vez portada en el uniforme, ello se
caracteriza explicitamente en la asuncidon de un cargo de mayor responsabilidad entre
sus iguales y a su vez se afianza como un ascendiente moral que suele ser reconocido

por sus comparfieros y por sus superiores jerarquicos.
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10. ;Se observan alguna mejora en el comportamiento de los tripulantes de cabina

cuando son sancionados por la empresa?

“A veces, no todos reaccionan igual, hay casos que se repiten pero, se toman

)

medidas correctivas para ello.’

Analisis: Se sabe que todas las personas no son iguales ni actiian de la misma manera,
la actividad conductual que se genera como desempeiio en la actuacion del individuo
suele ser diferente para cada uno, independientemente que estén ejecutando actividades

similares.

Davis y Newstrom (2002, Ob. Cit.) manifiestan que cuando un empleado
incurre varias veces en hechos indisciplinados, se deben estudiar las medidas que
habitualmente utiliza la empresa, tal vez estas ya no resulten en el efecto o simplemente
deben cambiar, siempre enfocados a la mejora y a la evolucion del contexto disciplinar

propiamente dicho.
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Analisis de resultados de las entrevistas dirigido al personal del Centro de
Instruccion Aeronautico de la empresa

Resultados arrojados a través de la Entrevista semi-estructurada efectuadas al
Centro de Instruccion Aeronautico (CIA) en relacion a los tripulantes de cabina de la

Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A:

La empresa sujeto de estudio, tiene a su cargo un Centro de Instruccién Aerondutica
(CIA) para la formacion de sus TPC, una vez contratados por la compaiiia; previo a ser
admitidos, los aspirantes deben poseer una licencia que los habilite para la funcién
como Tripulante de Cabina y este curso se disefia para habilitar a estos aspirantes para
los tipos de aeronaves que normalmente opera la empresa; es decir, antes de ejecutar el
primer vuelo, de acuerdo a la RAV 142 (Ob. Cit.), el aspirante debe estar perfectamente

habilitado para cumplir funciones como TPC.

En este sentido, el investigador considerd prudente hacer una entrevista dirigida al
Director del Centro en cuestion, dado a que la Disciplina (objeto de estudio del presente
trabajo) deberia ser un tema crucial en esa formacion inicial, por lo que se aplico la

dindmica, formulando las siguientes interrogantes:

1. En funcién al contexto educativo: ;Existe en la empresa un plan para evaluar el

contexto de la disciplina de los tripulantes de cabina, en sus funciones operativas?

“Si, existe un plan que estan sujetas a las Regulaciones Aeronauticas

Venezolanas”

Analisis: Segun esta respuesta, el Director del Centro sugiri6 al entrevistador que
las Regulaciones Aeronduticas son el norte orientador del Plan de estudios que se
sigue en su escuela, por lo que es interesante traer a colacion lo expresado por los
autores, Davis y Newtrom (2002, Ob. Cit.) los cuales, segun lo expuesto en las

bases teodricas sugieren que las organizaciones deberian contar con un plan propio
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para disciplina de sus empleados, de manera que se pueda evaluar el

comportamiento de los interpuestos.

Este plan deberia estar orientado con los tres tipos de disciplina: La disciplina
preventiva, la disciplina correctiva y la disciplina progresiva, lo cual orientaria al
futuro TPC a ser mas proactivo con las dinamicas y vicisitudes que regularmente

operan en la empresa.

Para el aprendizaje del tripulante de cabina en el aula, ;Cumple la empresa con las
expectativas planteadas como objetivo, durante el lapso de tiempo planificado?

“Si, siempre”

Analisis: Las organizaciones como las lineas aéreas estdn seriamente
comprometidas con las formaciéon de su personal de vuelo y de cabina, y los
programas de entrenamientos que regularmente manejan estan sujetos a las rigurosa
presiones académicas influidas por el factor tiempo, ya que por requisitos
normativos (RAV 142, Ob. Cit.), estos tripulantes deben estar entrenados y
certificados y las empresas deben dar espacio y tiempo para que esto ocurra
favorablemente, cumpliendo con los objetivos establecidos en su normativa interna

para que los empleados puedan entrar y formar parte de la linea de vuelo.

(Las instalaciones del Centro de Instruccion poseen lo minimo exigido por la RAV

para el buen funcionamiento de los procedimientos en el aula?

“Si, siempre”

Analisis: Las empresas como las lineas aéreas estan sujetas de manera taxativa a
las exigencias trazadas a través de las Regulaciones Aeronduticas Venezolanas
(RAV 2002 OB. Cit.); el incumplimiento a alguna de estas normas puede producir
que las mismas puedan ser calificadas por la Autoridad Aeronautica (INAC), como

transgresoras € incurran en supuestas faltas graves que suelen ser castigadas con
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multas y/o cesaciones parciales del servicio que estas prestan tales como la
suspension de los cursos, o la obligacion que les orienta el INAC para que la
empresa se obligue a contratar instalaciones foraneas para el cumplimiento del buen
funcionamiento en el procedimiento de la formacion de sus tripulantes de cabina,
los cuales, como se explico anteriormente, deben estar habilitados para volar los

aviones de la compaiiia.

(Existe una fluida comunicacién con los departamentos de recursos humanos y
operaciones de la compafiia con el Centro de Instrucciéon, para evaluar

asertivamente el comportamiento de sus tripulantes?

“Si, Siempre”

Analisis: Una asertiva y fluida comunicacion entre los departamentos responsables
de los tripulantes de cabina, se percibe como sumamente importante para evaluar a
tiempo cualquier situacion que comprometa el buen desempefio de los tripulantes

de cabina de la empresa Rutas Aéreas de Venezuela. S. A.

(Tanto los instructores como los tripulantes de cabina cumplen con las normas del

Centro de Instruccion?

“Si, Casi siempre. Ocasionalmente ocurren inciertos que se resuelven al

momento”’

Analisis: Las normativas establecidas por las RAV, son de estricto cumplimiento
para todo el personal y empresas que estén afiliados al mundo de la aviacién
comercial en Venezuela, es decir, la Autoridad Aerondutica (INAC) esta facultada
por la Ley de Aerondautica Civil (2013, Ob. Cit.) a hacer inspecciones cuando asi lo
considere conveniente y esto abarca a empresas, servicios, escuelas y/o personas

que ejerzan actividad de vuelo civil, deportivo o comercial a lo largo del pais.
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En este sentido, los miembros de una organizacion deben tener claras estas
normas y las consecuencias de las mismas cuando se ocurre en un determinado
incumplimiento. En la aviacion la obediencia de todas las normas es vital para el

buen funcionamiento, un simple error puede ocasionar dafios irreparables.

En funcién al adiestramiento recibido en el aula ;Los tripulantes de cabina tienden
a mejorar su comportamiento con los procedimientos empleados, enfocados a la

disciplina?

“Si, siempre. La escuela sirve para reforzar la disciplina”

Analisis: La disciplina (objeto de estudio del presente trabajo de investigacion)
como se refirio anteriormente, es un proceso educable, consolidado en los
continuos entrenamientos que las empresas emprenden para justificar su modo de
operacion ante la Autoridad Aerondutica Nacional (INAC); todo comienza con el
compromiso, los cuales deben ser concientizados y libremente aceptados por
aquellas personas que deseen ser disciplinadas: en el mundo de la aviacidon, sin
importar la especialidad, la disciplina es fundamental, ya que salva vidas, atrae
publico y dignifica a la persona o empresa que la practique, por ello y basado a su
fundamento en cuanto a un universo como el aerondutico, se constituye en un
paradigma obligatorio a los efectos de que sea impartida en escuelas, que sea
evaluable por la empresa y por ende, por la autoridad aerondutica, no solo de

Venezuela sino de cualquier pais.

En este sentido, la escuela, los instructores y los estudiantes (empleados) como
partes de la empresa sujeto de estudio, deben ser los pilares fundamentales para
vigilar y corregir su implantacion y desarrollo, ante cualquier debilidad en el
proceso de formacion y de operacion de las actividades de vuelo; de esta manera,
estas personas y organismos se convierten en responsables en funcion de otorgar
bases seguras en contextos disciplinares, para el empleo de herramientas solidas en

el area de trabajo y en su vida cotidiana.
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7. ¢Se supervisa los procedimientos en el aula a través de la observacion directa?

“Constantemente, aunque las supervisiones las hace el INAC cuando quiere

supervisar a un instructor”

Analisis: Todo proceso educativo debe ser supervisado, es parte de la dinamica
disciplinaria de entes rectores como el INAC, las escuelas, las empresas, entre otras
unidades involucradas en el mundo de la aviacion comercial de Venezuela; mas
cuando se trata de la misma actividad de vuelo, dado a que lo que esta en juego es

la vida de personas usuarias del sistema (Tripulantes y pasajeros).

La supervision directa regularmente, detecta, corrige y previene las posibles
fallas estructurales y procesales tanto en aula como en el mundo operacional de la
aeronave, no solo es admisible sino obligatorio que el ente regulador nacional
supervise y tome acciones directas en esta area, pero también es fundamental que
la empresa también lo haga, para asegurar alin mas que los procedimientos se
desarrollen a cabalidad, tal y como se prevé, en un mundo tan complejo y delicado

como lo es el de la Aviacidn.

8. (Considera usted necesario mejorar el nivel de capacitacion que se lleva a cabo, a

través del proceso de ensefanza hacia la disciplina?

“Siempre, en el CIA estamos enfocados a las mejoras de nuestros tripulantes, al

detectar una falla, actuamos con la intencion de que no vuelva ocurrir”

Analisis: Una constante y rigurosa supervision precisa que cada TPC u otro tripulante
(pilotos, copilotos) jueguen en equipo para lograr alcanzar los objetivos medulares de
la empresa; para ello, la disciplina, como una las herramientas fundamentales para
ejecutar esta actividad de forma segura, dicta pautas como el uso constante de las listas

de chequeo y la invariable revision y adaptacion de los procedimientos para mejorar el
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nivel de capacitacion en la ensefianza de esta materia disciplinar en los tripulantes y

afines.

Ahora bien, durante el proceso de formacidn de tripulantes, cualquiera que sea
su especialidad, en la empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A, esta materia
disciplinaria, no solo se emplea en la empresa, sino que se transmite a familiares,
amigos y otras personas quienes exigen calidad y meticulosidad a los empleados, lo
que se constituye, por afinidad en calidad de los ciudadanos, quienes también son
capaces de adaptarse a los cambios y dindmicas sociales utilizando asertivamente esta

manifestacion conductual que les sirve como modelo: “la disciplina”.
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CONCLUSIONES

Durante el proceso de formacién que se proporciona a los tripulantes de cabina se
debe asegurar que cada uno de los educandos, actuando en su rol de alumnos de un
CIA, y luego en sus funciones normales como TCP, adquiera los conocimientos,
habilidades y experiencias que se requieren para cumplir a cabalidad las obligaciones
y responsabilidades que implica su trabajo a bordo de una aeronave, lo cual es
perfectamente posible fomentando “la disciplina” tanto en el aula como en el ejercicio
de sus funciones cotidiana. Ello es posible si la empresa, la CIA, los supervisores, todo
el equipo de trabajo en su conjunto precisan de esta herramienta y la fomentan a través
de los entrenamientos, ejercicios y formas de capacitacion practica que normalmente
ejercen en materia de procedimientos de seguridad y de resolucion de emergencias
creados para que estas personas obtengan el nivel de pericia y la habilidad necesaria en

cuanto a la normal ejecucidn de sus funciones cotidianas.

A través de los resultados sefialados en esta investigacion, se puede concluir que el
enfoque pedagdgico que se maneja en la empresa “Rutas Aéreas de Venezuela S.A”,
estd acorde a lo exigido a las requerimientos estrictos del Instituto Nacional de
Aeronautica Civil con respecto a las Regulaciones Aeronauticas Venezolanas (2002
ob. Cit.), por lo tanto, los procedimientos en el aula deberian ser adecuados al proceso
de formacion del tripulante de cabina; sin embargo, a través de algunos resultados de
esta investigacion, seria conveniente implementar un estudio con profundidad, para
verificar cuales serian las estrategias mas asertivas para fortalecer los posibles fallos en

el comportamiento de este profesional cuando ejecutan sus funciones en la empresa.

Con respecto al objetivo correspondiente a relacionar la percepcion que tiene los
tripulantes de cabina en materia de conducta, con lo que exige la Empresa “Rutas
Aéreas de Venezuela S.A” para su formacion y desempeio rutinario, se pudo hallar
que los tripulantes de cabina que estdn en el ejercicio de sus funciones, deberian tener

conocimiento con cada una de sus responsabilidades, deberes y derechos, segin la
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finalidad de los cursos iniciales en el CIA de la empresa Rutas Aéreas de Venezuela

S.A.

Sin embargo, pudiese existir una aparente debilidad en su proceso de formacion, ya
que a través de los resultados obtenidos en las encuestas, existe dificultades en el
desenvolvimiento de situaciones que a diario se les presentan, tales como: trabajar bajo
presion, trabajar en conjuncion con su equipo y todo aquello relacionado al servicio a
bordo o a la atencién al pasajero, ya que afirmaron que estas fueron las tareas mas
dificiles en desempefiar y que a su vez podria afectar la conducta exigida por la empresa

(expresada a través de sus normas - politicas y valores corporativo).

Es importante destacar que la mayoria del personal manifestd que el estilo de
direccion de la jefatura de tripulantes influye en su rendimiento laboral, el cual podria
ser moldeado en funcidn de las exigencias y necesidades del trabajo, por lo tanto si es
posible incorporar la disciplina como tema de estudio, lo cual es fundamental para
quien se prepara en este nivel de especializacion, a fin de cumplir cabalmente con las
tareas que se les designen, esto podria ser posible dentro de la empresa sujeto de
estudio, en virtud de que la mayoria de las personas a quienes se les aplicod los
instrumentos han contestado que tienen vocacion de servicio, disfrutan de su profesion

y que les gusta su trabajo.

Con relacion al objetivo a identificar la percepcion que tienen los instructores de la
Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S.A para ajustar la disciplina de su personal,
tripulante de cabina, en funcion a los objetivos como empresa; se pudo verificar que
desde la perspectiva pedagdgica del proceso de ensefianza, los instructores del CIA de
la Empresa Rutas Aéreas de Venezuela S. A, tienen presente la disciplina como el pilar
fundamental en el proceso de formacion de los tripulantes de cabina, segun lo arrojado
en las entrevistas. Sin embargo, manifestaron que la “La Tolerancia”, “el trabajo en
equipo” y “la responsabilidad” son elementos importantes y al mismo tiempo se

necesitan en el entorno del aula, lo que hace imperante la necesidad de crear estrategias

orientadas a mejorar dichos valores durante el proceso de formacion, con la intencién
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de consolidar la disciplina en el personal que se emplea para brindar servicio en las

aeronaves en vuelo.

En torno al objetivo correspondiente a identificar los procedimientos de aula
enfocados en el aspecto disciplinario que emplea el Centro de Instruccion Aerondutico
(CIA) en el proceso de formacion del tripulante de cabina que labora en la Empresa
Rutas Aéreas de Venezuela S.A. se confirmé a través de las entrevistas realizadas a
este miembro de la organizacion, que existe un plan para evaluar la disciplina de los
tripulantes de cabina las cuales estan sujetas a lo contemplado en las RAV,

Sin embargo, consideran que se pudieran implementar un plan orientado a casos
especificos propios de la disciplina en la empresa, que pretendan mejorar el
comportamiento de sus tripulantes, azumando la supervision en las clases que se
propicien entre instructores - estudiantes, y procurar mantener la fluida comunicacion
entre los departamentos responsables, lo cual se percibe como importante para evaluar
a tiempo cualquier situacién que comprometa el buen desempefio de los tripulantes de
cabina de la empresa Rutas Aéreas de Venezuela. S. A.

Tanto la CIA y como los instructores, aseguran también, que la evaluacion
continua de los valores corporativos de la empresa, el comportamiento, el trabajo en
equipo, la responsabilidad y la disciplina, pudiesen ser los procedimientos de aula
enfocados al éxito del proceso de formacion de los tripulantes de cabina; debido a que
si la persona cuenta con estos atributos, en teoria podria desempenarse eficientemente

en la labor para la cual serd entrenada durante su proceso de formacion.

El objetivo correspondiente a relacionar la percepcion que tiene el pasajero
habitual u ocasional para con el servicio abordo prestado en el vuelo de la Empresa
Rutas Aéreas de Venezuela S.A, se pudo validar que la amabilidad, el uso del
vocabulario respetuoso, la actitud positiva y hasta una calida sonrisa de los tripulantes
de cabina podria verse reflejado en la preferencia del pasajero al momento de volar con
la aerolinea, siendo que estos atributos constituyan un valor agregado para las
aerolineas y asi poder competir cuando se ven afectados a través del control de precios

de sus boletos.
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A pesar que las estadisticas favorecieron el trato ejemplar de los tripulantes,
cabe destacar que un numero importante de pasajeros manifestaron insatisfaccion con
el servicio prestado, o simplemente no se les dio importancia, en este sentido, la
empresa deberia activar las alarmar y estudiar las razones para afrontar esta debilidad,
ya que si no prestan atencion a estas manifestaciones del publico, pudiera resultar una
irreparable pérdida de prestigio en el mercado, y estos pasajeros pudieran preferir no
repetir con la aerolinea si se viese en la necesidad de volar en un futuro, lo que

significaria ganancia para las otras aerolineas competidoras.

Para culminar, el objetivo que se construyd para verificar si las herramientas
existentes son asertivas para fomentar el equilibrio en el ambiente de trabajo en materia
disciplinar para los tripulantes de cabina que laboran en la Empresa Rutas Aéreas de
Venezuela S.A. da como resultado que la empresa maneja asertivamente las
herramientas que pudieran ser favorables para fomentar el equilibrio en el ambiente
motivado y disciplinado; sin embargo, la ejecucion de algunas las estrategias
motivadora extrinsecas (incentivo econdémico) quizas puede verse comprometida, ya
que podria verse afectada por la actual crisis econdomica que afecta en el pais, a la
empresa y a todos lo que la conforman siendo contraproducente a la satisfaccion laboral

y se vea reflejado en el comportamiento de los TCP.
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Banco de Preguntas para las entrevistas semi-estructuradas.

Dirigidas al Departamento de Recursos Humanos, al Centro de Instruccién y a

los Instructores de Los Tripulantes de Cabina de la Empresa Rutas Aéreas de

Venezuela S.A.

Departamento de Recursos Humanos:

10.

(Donde esta contempladas por escrito la vision, mision y valores que maneja la

empresa? ;Los tripulantes tienen acceso a eso en su Manual?

(Qué estrategia usa la empresa para mejorar la disciplina de sus tripulantes de
cabina y como las aplican? ;Basado en su experiencia, usted cree que son efectivas
estas estrategias?

Con qué frecuencia la empresa aplica dichas estrategias orientadas a mejorar la
disciplina de sus tripulantes de cabina.

Considera que los tripulantes de cabina se manejan en su entorno laboral con un
asertivo conocimiento acerca de la mision, vision y valores que opera la empresa.
Se reconoce que se valore el tiempo y la calidad servicio que les ha brindado a la
empresa en los ultimos tiempos a los tripulantes de cabina.

Se realizan reuniones gerenciales para discutir sobre el comportamiento de los
tripulantes de cabina de la empresa.

Con que frecuencia son sancionados los tripulantes de cabina cuando incurren en
una falta a las normas y politicas de la empresa. ;Puede explicar como?

Son recompensados los tripulantes de cabina al momento de superar de las
expectativas de las normas y politicas de la empresa.

La aerolinea proporciona oportunidades para desempefiar mejores cargos a medida
que muestren una conducta intachable.

Se observan alguna mejora en el comportamiento de los tripulantes de cabina

cuando son sancionados por la empresa.
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Centro de Instruccion:

1.

En funcién al contexto educativo: ;Existe en la empresa un plan para evaluar el
contexto de la disciplina de los tripulantes de cabina, en sus funciones operativas?
(Los profesores evalian de manera formativa el contexto de la disciplina de sus
tripulantes?

Para el aprendizaje del tripulante de cabina en el aula, la empresa cumple con las
expectativas planteadas como objetivo, durante el lapso de tiempo planificado.
Las instalaciones del Centro de Instruccién poseen lo minimo exigido por la RAV
para el buen funcionamiento de los procedimientos en el aula.

Existe una fluida comunicacion con los departamentos de recursos humanos y
operaciones de la compaiia con el Centro de Instruccion, para evaluar
asertivamente el comportamiento de sus tripulantes.

Tanto los instructores como los tripulantes de cabina cumplen con las normas del
Centro de Instruccion.

En funcidn al adiestramiento recibido en el aula los tripulantes de cabina tienden a
mejorar su comportamiento con los procedimientos empleados, enfocados a la
disciplina.

Se supervisa los procedimientos en el aula a través de la observacion directa. ;Con
qué frecuencia? (El Instructor y los tripulantes saben de esa observacion?
(Considera usted necesario mejorar el nivel de capacitacion que se lleva a cabo, a

través del proceso de ensefanza hacia la disciplina?
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10.
11.

12.

13.

Instructores:

(Maneja usted, en el ambiente del aula los criterios que se refuerzan en el
conocimiento de la Mision, Vision y Valores que maneja la empresa donde labora
el tripulante de cabina?

(Evalua usted el conocimiento de los tripulantes de cabina, acerca de la Mision,
Vision y Valores que maneja la Empresa donde opera sus servicios?

De su concepcion particular: ;Qué valor o valores representan un elemento
importante y que se omitan en el entorno del aula?

En funcién al contexto educativo, los valores mencionados en el interrogante
anterior: ;Qué nivel de entrenamiento deberia la empresa orientar para el alcance
de los objetivos deseados?

Emplea usted en su entorno académico, estrategias orientadas a mejorar la
disciplina de sus tripulantes de cabina.

Evalua usted el aprendizaje del tripulante de cabina en el aula en funcién a las
expectativas planteadas por la empresa con los objetivos del MTC.

El aprendizaje del tripulante de cabina en el aula cumple las expectativas planteadas
durante el lapso de tiempo planificado.

El Centro de Instruccion de la empresa, le facilita todas las herramientas educativas
que necesita para alcanzar todos los objetivos planteados.

El ambiente en el aula es confortable.

El ambiente en el aula prevalece la tolerancia y el respeto

Considera usted que el comportamiento observado en el aula de clases por los
tripulantes de cabina puede ser reflejado en el area de trabajo.

Es necesario evaluar continuamente el comportamiento del personal para garantizar
la calidad del servicio prestado

Esta establecido por la empresa algin método didactico para mejorar la conducta

de los tripulantes que no cumplen con las normas y politicas de la empresa.
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Encuestas realizadas a los Tripulantes de Cabina y Pasajeros de la Empresa
Rutas Aéreas de Venezuela S.A

176



UNIVERSIDAD CENTRAL DE VENEZUELA
FACULTAD DE HUMANIDADES Y EDUCACION
ESCUELA DE EDUCACION

Instrumento de Recoleccion de Datos para
Tripulantes de Cabina
(TOTALMENTE CONFIDENCIAL)

Conteste con sinceridad marcando con una equis (x) la alternativa que usted
considere:

1. ¢Cual fue la razdn por la que elegiste ser tripulante de cabina?
_____Mas o0 menos demandante a nivel laboral
_____Por vocacion de servicio
_____Porque me gusta el medio aerondutico
____Por ser una carrera corta y bien remunerada
(Alguna otra raz6én?

2. ¢Disfrutas tu trabajo actual como Tripulante de Cabina?
Si
Si, dependiendo de las tareas
Algunas veces

Nunca me ha gustado

3. De tu concepcion como tripulante de cabina: ;Cudal de los siguientes valores
representan un elemento importante y que mas pueda carecer en su entorno laboral?
_ LaResponsabilidad
__ El Compromiso
_ Honestidad
____ Trabajo en Equipo
__ Orientacion a Resultados
____ Competencia Profesional

_____ Otros valor (es) ;Cual o Cudles?
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4.

5.

8.

En concepcion particular: ;Qué nivel de importancia tiene los
siguientes conceptos?
El conocimiento y cumplimiento de los propios deberes, que
permite su obligacion moral o deuda con la empresa donde
labora, clientes y sociedad.

Asumir la obligacion de transportar a los pasajeros con calidez
humana, atendiendo y cuidando de ellos hasta llegar a puerto
seguro dentro o fuera de las fronteras donde opera la empresa
en la que actualmente laboras.

El respeto de los principios morales y seguimiento de las

buenas costumbres, decencia, rectitud y justicia en las personas

0 en su manera de actuar.

El trabajo multidisciplinario y la lealtad para alcanzar sus
objetivos de la Empresa.

Asumir con el trabajo eficaz y la responsabilidad para alcanzar
los proyectos y metas establecidas por la Empresa.

Mantener una actitud de aprendizaje permanente, que te
permita mantener en todo momento el nivel de conocimiento y
eficacia que demanda la dinamica cambiante de la empresa.
Asumiendo con humildad los errores y aciertos para aprender
de ellos.

Muy
Importante

Importante

Neutro

Poco
importante

Nada
importancia

(Cudl es la tarea mas dificil de cumplir en sus obligaciones como tripulante de
cabina de la empresa Rutas Aéreas de Venezuela?

Atencion al pasajero o Servicio a bordo

Estudiar los procedimientos contemplados en el manual TCP

Trabajar bajo presion
Trabajo en equipo
Otro (s) (Cual o Cuales?

(Se ve usted laborando en ésta empresa durante los proximos 10 afios?

Si

No

(Considera que el estilo de la jefatura de tripulantes de la empresa Rutas Aéreas de

Venezuela influye en tu rendimiento laboral?

Si

No se
No

(Estas de acuerdo con el estilo de direccion que emplea la jefatura de

tripulantes?
_____ Muy de acuerdo
_ De acuerdo
____Nide acuerdo, Ni en desacuerdo
_ Endesacuerdo
____ Muy en desacuerdo
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9. (Considera que su disciplina esta relacionada con el grado de motivacion de tu

rendimiento laboral?
Si

No

10. ;La jefatura de tripulantes de la empresa realiza reuniones de trabajo para abordar
los éxitos y las carencias que puedan suscitar en el ambiente laborar donde te
desempefias?

___ Siempre
____ Casi siempre
__ Avveces
____ Casinunca
_____Nunca

Parte 11
Deténgase y solicite el asesoramiento del encuestador.

Seleccione y escribe una letra del abecedario , luego con esa letra asocie
la inicial del nombre de un compafiero de trabajo. No es necesario mencionarlo.

A partir de alli, responda el siguiente cuestionario basandose en ese compaiiero de
trabajo, de forma sincera y discreta, recuerde que los datos suministrados son
confidenciales.

11. {Con qué frecuencia trabajan juntos?
A diario
____Semanalmente
____Una o dos veces al mes
_ Pocas veces

12. ;Como evaluarias su rendimiento laboral?
_ Excelente
_ Bueno
_ Aceptable
_ Medio
_ Escaso
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Indica tu grado de acuerdo con los siguientes enunciados sobre tu compaiiero de
trabajo con el enfocado al entorno laboral:

13

14

15

16

17

18

Tu compaiiero de trabajo

En cuanto al servicio a bordo,
cambia y adapta los procesos
laborales, para cumplir con las
necesidades del pasajero.

Busca y sugiere nuevas maneras
para superar expectativas del
pasajero

Insiste en entregar servicios al
pasajero a tiempo, la puntualidad es
importante para él/ella.

Intenta que su trabajo sea perfecto,
sin errores y de calidad

Actuia como si conociera cabalmente
la visién y el objetivo de la empresa.
Se siente identificado con la empresa
y habla bien de ella.

Muy de De
acuerdo acuerdo

En Muy en

Neutro
desacuerdo desacuerdo

Indica tu grado de acuerdo con los siguientes enunciados sobre tu compaiero de trabajo
con el enfoque hacia el trabajo en equipo:

19

20

21
22

Tu compaiiero de trabajo

Acepta la responsabilidad de
posibles problemas en vez de
echarle la culpa a otros

Motiva a los miembros del
equipo a cooperar entre ellos
mismos.

Es un buen ejemplo de la
conducta exigida.

Cuestiona procedimientos
actuales dentro de la empresa
para  poder  implementar
soluciones nuevas e
innovadoras.

Muy de De
acuerdo acuerdo

180

Muy en

Neutro En desacuerdo
desacuerdo

Gracias por su valiosa colaboracion.
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(Como evaluarias la calidad de su vuelo con referencia a la tripulacion de Cabina?

Muy de De Neutro En Muy en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

La tripulacion de

cabina es muy

amable.

La tripulacion de

cabina empled un

vocabulario

respetuoso hacia

usted.

La tripulacion de

cabina empled un

vocabulario

respetuoso hacia los

demas pasajeros.

La tripulacion de

cabina se mostro

sonriente y con

actitud positiva.

(Cuadl fue el grado de satisfaccion con la calidad de servicio prestada por el tripulante
de cabina durante el vuelo?

__ Muy satisfecho

__ Satisfecho

___Ni satisfecho, ni insatisfecho
__ Insatisfecho

___Muy insatisfecho

Gracias por su valiosa colaboracion.
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