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Resumen:

La poblacién de la ciudad de Bogota no se informa y desconoce los derechos que
tienen como clientes o pasajeros cuando van a tomar un servicio de avion, por la
falta de informacion cometen errores al gestionar diferentes problemas que se
pueden presentar, o acuden a entidades no adecuadas en busca de una solucion, a la
ciudadania no le llama la atencidn la lectura, entre sus costumbres prefieren que la
informacion sea visual, facil de entender y sin complicaciones teniendo en cuenta
gue el mundo es cambiante y estd en una etapa tecnoldgica y un gran porcentaje de

la informacion es suministrada a traves de aplicaciones virtuales.

Palabras clave: Servicio, briefing, OACI, IATA, comunicacion asertiva, protocolo,

aplicativo digital.

Planteamiento del problema:

La deficiencia de lectura, ocasiona falta de conocimiento entre las personas,
discrepancia en la resolucion de conflictos, estres, pérdida de tiempo, publicidad
falsa, reconocimientos negativos, ocasionando una mala imagen de los clientes hacia

la aerolinea.




Pregunta: N/A

Objetivos

General: Innovar en la creacidn de un instructivo sobre protocolos a bordo
mediante una herramienta tecnolégica y un asistente virtual dinamico que brinde
informacion clara, veraz y especifica, sobre los derechos y deberes de los pasajeros,
las normas sanitarias, los procesos antes de abordar una aeronave y todo el registro

de check-in.

Especificos:

e Analizar las herramientas tecnoldgicas como medio de comunicacion asertiva.

e Comparar la evolucién que tiene la tecnologia en la vida de los pasajeros.

e Detectar la importancia que tiene en las personas los protocolos y procesos a
bordo para el funcionamiento adecuado de las compafiias aérea y ampliarlos

mediante el aplicativo digital.

Marco tedrico:

De acuerdo con la entidad publica OACI encargada de establecer los parametros y
reglamentos mundiales para el transito aéreo y los procesos de abordaje de cargay
personas a través de sus anexos, la entidad privada IATA quien gestiona todos los
procesos comerciales entre compafiias aéreas y el RAC, encargado de establecer las
normas nacionales para la compra de tiquetes y la resolucion de problemas de las
aerolineas nacionales, son referentes principales para el desarrollo del aplicativo
digital, que busca facilitar a las personas la adquisicion de conocimiento antes de

tomar un servicio con una aerolinea (pag. 5).

Maria Luisa Naranjo Pereira, licenciada en ciencias de la universidad de Costa Rica

y maestra de la misma durante 22 afios, habla sobre la importancia de la




comunicacion asertiva ante los receptores del mensaje, referente relevante para la
presente investigacion y el desarrollo del aplicativo digital que busca emitir una
informacion clara y concisa para satisfacer la necesidad por la falta de informacién,
salvaguardar los derechos de las personas y proteger la salud de los ciudadanos en

el sector aéreo (pag. 6).

Método:

Tomar un grupo de personas para realizar una encuesta virtual, que contiene
preguntas cerradas, abiertas y de opcion multiple, con un fin cualitativo, ya que
servird como base para analizar la informacidn que tiene cada persona, la claridad,
el nivel de accesibilidad y respuesta ante las solicitudes, el interés de cada individuo
en conocer los derechos, los deberes, los protocolos sanitarios y la viabilidad de la
implementacion de un aplicativo digital, que cumpla con las necesidades y
expectativas de la demanda. La encuesta serd realizada virtualmente a través de la

plataforma Google forms (pag. 10).

N/A

Reflexion final:

El desarrollo y la implementacion de un aplicativo digital, debe garantizar la
interaccion amigable con el asistente o el avatar, una informacion clara y especifica,
ya que muchos usuarios entrevistados indicaron que las compafiias estan fallando
en los factores mencionados, por la poca claridad del personal operativo para
brindar respuestas ante las solicitudes de los clientes. Evidenciamos que los
pasajeros estan conformes con el contenido virtual de las aerolineas, pero no
satisfechos, ellos mencionan gque en ocasiones les toma bastante tiempo encontrar
respuestas a sus solicitudes o procesos de abordaje y protocolos sanitarios. Dicho
esto, es importante trabajar en conexion con las compafias aéreas, los entes
privados y publicos que regulan el sector aéreo, para implementar un aplicativo
digital, llamativo, dinamico, lleno de color, componentes musicales, que ofrezca un

contenido de facil accesibilidad y entendimiento con palabras claves (pag.13).
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Justificacion

La causa que nos llevo a realizar esta investigacion para la implementacion de un
plan de accion por medio de un aplicativo digital acerca de protocolos a bordo, se enfoca en
que la poblacion Bogotana no se informa correctamente sobre los pasos y protocolos
acertados que deben seguir a la hora de realizar un viaje en avion, tampoco saben cuales
son sus derechos como pasajeros, y un ejemplo que nos dio a conocer Luis Eduardo
Quintero (13 de julio de 2017) en el periddico digital el tiempo, menciona lo siguiente;
”Viva Colombia, otro ejemplo de que la gente no lee la instrucciones”. Esto da a entender
que la comunicacion entre la aerolinea y el cliente no es cercana y estd muy lejos de ser

asertiva.

En este momento la mayoria de la gente no tiene una cultura de lectura, sino que
hace parte de una poblacion mas visual, la informacién brindada se muestra en documentos
que no son llamativos y son poco visibles a primera vista, segin (revista semana 12 de
Abril 2021), menciona “Es cierto que, hoy en dia la industria editorial colombiana esta
reconocida como una las mas fuertes de Ameérica Latina, al tiempo que el colombiano es
reconocido como uno de los peores lectores del mundo con un indice que apenas supera el
medio libro por afio”, ademas se debe mencionar que los pasajeros tienen muy poco
conocimiento sobre las soluciones correctas frente a una problematica y tampoco lo pueden
exigir, ya que no cuentan con el reglamento a la mano sobre los servicios a bordo donde se
le dé una posible solucidn o respuesta inmediata a los usuarios, incluso no es de facil
acceso y entendimiento un documento tan plano que les sirve como guia pero no instruye
adecuadamente, a raiz de esta situacion los viajeros cometen errores y pasan por alto las
falencias. A través del proyecto se propone crear un aplicativo digital de facil
entendimiento, con beneficios, logrando un proceso rapido y seguro para las compafiias
como para los pasajeros de la ciudad. Disefiar e implementar esta aplicacion, genera una
imagen de apoyo que va a servir de guia, ilustrando y aclarando dudas, preguntas, sobre los
protocolos y pasos requeridos para un buen procedimiento en el aeropuerto, de una manera

dindmica y llamativa a la hora de realizar un vuelo.



Objetivo General

Innovar en la creacién de un instructivo sobre los protocolos a bordo mediante una
herramienta tecnoldgica y un asistente virtual dindmico, que brinde informacion clara, veraz
y especifica, sobre los derechos y deberes de los pasajeros, las normas sanitarias, los procesos

antes de abordar una aeronave y todo el registro de check-in.

Objetivos especificos

e Analizar las herramientas tecnoldgicas como medio de comunicacion asertiva.

e Comparar la evolucion que tiene la tecnologia en la vida de los pasajeros.

e Detectar la importancia que tiene en las personas los protocolos y procesos a bordo
para el funcionamiento adecuado de las compafias aéreas, y ampliarlos mediante el

aplicativo digital.



Marco tedrico
Servicio

Es un conjunto de actividades, capacidades y emociones que buscan obtener la
satisfaccion y la comodidad de un cliente, es un aspecto influyente en cada compaiiia, ya
que contiene diversos factores como comunicacion asertiva, disposicion, cortesia,
profesionalismo, etc. Segtin definicion de la RAE es “organizacion, personales destinados a

retribuir necesidades del publico o de alguna entidad oficial o privada” (RAE 2020).

OACI

Segun la (Organizacion de Aviacion Civil Internacional 2021), “sirve como foro
mundial internacional de los estados, elaborando politicas y normas en el ambito aéreo”, es
muy importante para la el disefio de los pasos a seguir en cada protocolo, ya que cuenta con
anexos que describen las areas de la aviacion y sus funciones, dirigidas a pasajeros,
operadores aéreos, personal terrestre, procesos de aeronavegabilidad, transito aéreo y
emergencias, en conjunto trabaja con los parametros del RAC, sus siglas significan
Reglamento Aeronautico Colombiano, tomado como base para el enfoque de los procesos

para la propuesta herramienta tecnoldgica dirigida a la ciudad de Bogota.

IATA

Como entidad privada, regula las relaciones entre las aerolineas, es tomada para
analizar los procesos y las politicas contempladas en los reglamentos de cada compafia
para el acompafiamiento de los pasajeros en su proceso de viaje, desde que adquiere un
tiquete hasta el punto de destino. Segun la (Asociacion de Transporte Aéreo Internacional

2021) “es la entidad comercial de las aerolineas a nivel mundial”.

Comunicacion asertiva

(Naranjo Pereira, M. L. 2008) Da a conocer la “asertividad como una habilidad en

el &rea de las habilidades sociales”, ya que es un factor del que depende la interpretacion de



la informacion que recibe el receptor del mensaje. La comunicacion asertiva influye en el
manejo de las herramientas y el éxito de una informacion clara emitida por el asistente
también Ilamado en tiempos actuales como avatar, porque los usuarios tomaran esta
herramienta como base y argumento para ejecutar su protocolo en la adquisicién de un
tiquete, protocolo de abordaje de la aeronave, el paso a seguir en caso de pérdida de
equipaje y las normas sanitarias aplicadas en cada aerolinea de acuerdo con la emergencia

sanitaria mundial.

Protocolo

Contiene instrucciones para desarrollar una actividad. De acuerdo con los diferentes
cambios en el ambito de la aviacién por la emergencia sanitaria, se establecen normas y
protocolos que permiten el transito aéreo de personas y carga garantizando la seguridad y la
proteccidn sanitaria, estos manuales deben ser implementados y expuestos al pablico para
su conocimiento y ejecucion por parte de los pasajeros. Es verdad que las normas aéreas se
rigen de acuerdo con la IATA, el RAC y la OACI, pero es autonomia de las compafiias
aéreas establecer sus reglamentos basados en los parametros de las entidades privadas y las
leyes o decretos establecidos por el gobierno, por ejemplo, la compafia colombiana
Avianca, informa las restricciones y los requisitos para viajar sin problemas, (AVIANCA
2021).

Aplicativo digital

Segun (Rodriguez Ceberio et al 2019). “el uso de los celulares se ha expandido a la
poblacion en las grandes ciudades en su mayoria , volviéndose un elemento fundamental
para la vida de los individuos”, incrementando la demanda aplicativos que faciliten la vida
del ser humano y sus rutinas, dando respuesta las necesidades fisiologicas, laborales,
profesionales, espirituales, etc., que tiene cada persona, obligando a la tecnologia a estar en
actualizaciones continuas para estar a la vanguardia de los cambios diarios que se presentan
en los entornos. El facilitar la vida de las personas provoca falta de interés para la lectura de

un manual, reglamento o instructivo, creando la necesidad de implementar aplicativos con



asistentes virtuales que realicen la tarea de hablar y explicar detalladamente las tareas que

los individuos no quieren desarrollar, con solo seleccionar una opcidn.



Estado del arte

Segun (Haroldo Enrique Manzanilla, 2015), las Tics abre nuevos canales para
mantenerse comunicados, el progreso de las nuevas formas tecnolégicas que en cuanto a
comunicacion e informacion genera en la sociedad actual mayor demanda, por otro lado,
los medios clasicos que se han visto en decadencia debieron desplazarse a las nuevas
tecnologias que han surgido, con el fin de asistir a mas usuarios y hacerlo de modo
dinamico y personalizado. La utilizacién de las novedosas tecnologias es un fragmento de
la evolucion que se vive actualmente, todos los dias se generan avanzadas maneras para la
divulgacién de la informacion, y va enfocado en que cada una de las generaciones las
conozcan y sean parte de ellas, por tal motivo es fundamental la trascendencias y llevar a
cabo una app virtual, que instruya a los usuarios sobre los protocolos a bordo, de manera
instantanea e interactiva, todo pasajero podra acceder sin restriccion alguna, para que cada
consumidor pueda capacitarse sobre los servicios que brindan las compafiias aéreas, su

normatividad y demas informacion tan significativa para cada pasajero.

Segun (Min Tic, 2019) Colombia se encuentra en un proceso de cambio hacia la
sociedad digital, el cual esta siendo considerado y liderado por el Estado, y se tiene claro
que la tecnologia influye en bastantes sectores de la economia, incluyendo la ¢’salud,
educacion, empleo y transporte’’, sefialo la ministra de MinTic Sylvia Constain, durante la
participacion del congreso mundial de moéviles o Mobile world congress que se realiza en
Barcelona Espafia, afirmo que Colombia esta actualizandose para darle un giro total al pais
e ingresar a la era digital o cuarta revolucion industrial. Es importante resaltar que el
gobierno colombiano estd implementando a dia de hoy distintas campafias de promocion las
cuales ayudan a la extension de las tecnologias en todo el territorio nacional, lo que genera

una gran visibilidad por parte de cada usuario al adentrarse al mundo virtual.

Segun (Garcia Y, 2018) Recalca que diversos estudios realizados en el sector
innovador colombiano, recalcan que es indispensable una inversion grande a nivel nacional,
para salir del estancamiento y la lentitud en los procesos de gestién del conocimiento
tecnoldgico en Colombia, hacer parte de esos avances es un proceso de crecimiento para las

compafiias demasiado enriquecedor y de valor agregado.



Segun la (Universidad de la Sabana, 2019) Los nuevos ecosistemas digitales han
traido una amplia versatilidad de oportunidades comunicativas que se han convertido en
retos para ejecutar la comunicacion, la era es digital y hay que adaptarse y sacar provecho

de ella.

Segun (Alfatec, 2020) las aplicaciones maéviles en el mercado transformandose en la
conexion perfecta entre las empresas y los consumidores, género que las marcas estén mas
cerca de los consumidores, esto gracias a las aplicaciones que estrechan cada vez mas, la
relacién entre marca y cliente, ayudando en la vision amplia para que las compafiias
expandan las opciones de informacion por medios digitales, tal como se piensa para este
proyecto.

De acuerdo con (Destinos 2019) En el periodo del embarque a la aeronave, los
pasajeros se ponen a facultad de la tripulacion a bordo. Para que el viaje sea placentero es
necesario seguir las disposiciones de la tripulacion y conservar una buena conducta,
sostener una postura receptiva frente a cualquier informacién generada es un deber para los
pasajeros teniendo en cuenta que la tripulacion esta capacitada para cualquier tipo de
contingencia que pueda presentarse durante el vuelo, los primeros auxilios son parte

esencial de cada compafiia para velar por la integridad de cada pasajero.

El manual més reciente de protocolos de bioseguridad es divulgado por el
(Ministerio de Salud y Proteccidn Social, 2021), para unificar los protocolos de
bioseguridad en el uso y control del peligro de la emergencia sanitaria en el transporte
nacional e internacional de personas por acceso aérea, de esta manera se crean garantias

para los usuarios que deben ser divulgadas.

Segun el (Ministerio de Salud y Proteccidn Social, 2020) presento protocolos de
bioseguridad de prevencion y vigilancia del covid-19 para el area aeroportuaria 'y
aeronautica de la zona nacional, el cual ayuda a los pasajeros en el proceso de embarque

adecuados, para evitar la propagacion del virus.



Segun el (Manual de Fraseologia a bordo tripulantes de cabina, 2018) las
recomendaciones de la compafia Latam hace énfasis en que todo pasajero debe deducir el
tiempo suficiente para ser puntual en los procesos de embarque en los horarios asignados
por la compafiia aérea, tener siempre a la mano documentacion necesaria o la app de la
compafiia que contiene toda la informacion del pasajero. Actualmente muchas compariias
disponen de aplicaciones digitales inicamente para procesos de check-in, podemos
evidenciar que es necesaria una ampliacion para el conocimiento de todos los procesos

mediante una App completa.

Segun el (Ministerio de salud y proteccion social, 2020) Sefiala que el transporte
domestico de personas, presento protocolos de bioseguridad de prevencién y vigilancia a
raiz del covid-19 para el &rea aeroportuaria y aeronautica nacional, mediante estos procesos
de salvaguardia para los pasajeros se puede capacitar a los usuarios para gque los viajes sean

MAs sequros.

Segun (Aeronautica civil, 2017) para que los servicios a bordo se ejecuten de una
forma adecuada es importante resaltar los deberes y derechos como pasajeros, de esta

manera los beneficios para cada usuario y compafiia se complementaran.

Segun el (Manual de seguridad de vuelo para operadores la transmision de la
informacion sobre salvaguardia de vuelo, 2000) la tripulacién o por lo menos el jefe de
tripulacion debe poseer un vasto conocimiento de los tipos y fuentes de informacion
complementaria concerniente a la seguridad de vuelo que es indispensable para la seguridad

de cada vuelo.

El procedimiento de embarque de la compaiiia (Latam, 2020) se realiza de forma
organizada, esto representar una cultura positiva en materia de seguridad la cual es

imprescindible para el adecuado funcionamiento de los procedimientos a bordo.



Segun (Latam, 2020) Ha sido calificada como el grupo de aerolineas con el mejor
estandar de seguridad e higiene en Latinoamérica por “’Apex health safety’’, impulsado por
SimplyFlying con la categoria Diamond, la mas alta de esta medicién y de toda la region,
las compafiias estan implementando excelentes protocolos en materia de seguridad para

proteger la vida y salud de los pasajeros.

Segun (Maya A, 2003), Adaptarse a la tecnologia es una herramienta necesaria para
el ser humano, sin embargo, no toda tecnologia puede considerarse como ambientalmente
adecuada o socialmente justa, ya que inclusive en la actualidad no es muy visible para las
zonas apartadas, aunque es importante resaltar que el gobierno ha ido implementando

material tecnoldgico en la capital.



Meétodo

Este proyecto tiene como finalidad un estudio de enfoque cualitativo orientado en
conocer opiniones, puntos de vista e impresiones de las personas entrevistadas. La
herramienta cuenta con un contenido enfocado en los servicios a bordo que prestan en las
aerolineas, objeto de esta investigacion, como el proceso de abordaje y desembarque, por
ejemplo la sefalizacion de las salas de embarque y el aeropuerto en general, el empleo y
distribucion de la informacién por parte de la aerolinea y el personal operario, el analisis
referente a una informacion clara, asertiva, los derechos y deberes de los pasajeros; de esta
manera se analiza como el cliente visualiza las paginas oficiales de las aerolineas, si son de
facil acceso, llamativas y si brindan soluciones adecuadas para las necesidades de los

clientes.

Se propone realizar encuestas cortas de manera virtual, a través de la plataforma
Google forms, basada en la experiencia personal de los viajeros sobre los servicios abordo,
para evaluar las probleméticas que se presentan en las diferentes areas. Cuenta con 5
preguntas de opcion multiple y una pregunta abierta, donde los encuestados seran hombres

y mujeres con un rango de edad entre 18 a 50 afios de edad.

El proposito es evidenciar como se esta comportando el sector de los servicios
abordo con los pasajeros, mediante los resultados se escoge los temas a abordar para fijar
los conceptos y las aéreas en las que se debe ampliar el conocimiento de los clientes,
explicando paso a paso los procedimientos dinamicamente como guia, generando la
necesidad de implementar nuevas tecnologias de informacion usando el aplicativo digital

como un apoyo al momento de realizar un viaje.
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Formato de la encuesta:

ENCUESTA SERVICIOS A BORDO

El objetivo es mejorar e implementar nuevas tecnologias de informacion para que los pasajeros tengan
conecimiento de los protocolos a bordo.

SEXO

FEMENINO

MASCULINO

OTRO

EDAD

ENTRE 18- 25
ENTRE 25 - 40

ENTRE 40 - 60

Con que frecuencia realiza viajes en avion?
1 a 5 veces por afio
6 a 10 veces por afio

11 a 15 veces por afio



O Mas de 15 veces

Tiene conocimiento de sus derechos y deberes como pasajero?
(sl
() ND

Si surespuesta es (51) mencione un ejemplo de cada uno.

Texto de respuesta breve

En relacion con su ultima experiencia de viaje, i Qué tan satisfecho esta con los siguientes
aspectos?

12



INSATISFECHO POCO SATISFE..  INDIFERENTE SATISFECHO MUY SATISFEC..

EMBARQUE O O O O O
EXPERENCIAD.. () O O O O
DESEMBARQUE O O O O O
SERALIZACION.. O O O O O
SERALIZACION.. O O O O O
INFORMACION.. () O O O O
INFORMACION.. () O O O O

Conteste segun su experiencia

3l NO
LA INFORMACION BRINDADA AL ... O O
LA INFORMACION EN LA PAGINA .. O O
LA INFORMACION EN LA PAGINA .. O O

Por favor, dejencs su opinion sobre como podriamos mejorar:

Texto de respuesta largo

Fuente: Elaboracion propia.




Reflexion final

Como resultado evidenciamos que la creacion de un aplicativo digital es viable
porque el mundo estd enfocado en el desarrollo de la ciencia y la tecnologia, como base
para la evolucidn de diferentes herramientas que facilitan la vida de cada individuo, el
mayor reto al que se desafian las personas que se dedican a laborar en la evolucion de la
fase tecnologica, es estar al frente y en vanguardia de las imposiciones de la generacion
milenaria y la generacion z, donde la tecnologia pasa a ser un elemento de primera
necesidad para el crecimiento de cada ser, a raiz de esta problematica se genera otra en la
que el ser humano no quiere lidiar con informacion teorica y poco atractiva, entre los
intereses de la demanda esté el disefio elementos visuales que llamen la atencién y el
interes de las personas con un contenido dindmico, atractivo, lleno de color, movimiento y

componentes musicales que permitan obtener 100% de la atencion del receptor.

De acuerdo con las personas entrevistadas, durante el desarrollo del proyecto,
evidenciamos que los jévenes son el ,mayor porcentaje de poblacion abierta a expresar sus
opiniones e inconformidades para la mejora en las herramientas tecnoldgicas, por otro lado
los adultos mayores no tienen mucho interés en lidiar con elementos digitales que para ellos
son de dificil manipulacion, estresantes y exhaustivos, esto nos permite concluir que de
acuerdo con las personas entrevistadas el 80% no tiene conocimiento de los derechos y
deberes como pasajeros, la informacion es minima, poco clara o confusa, factores que
influyen en la satisfaccion de un cliente, y otros componentes como procesos de abordaje,
embarque, sefializacion y departamentos de perdidas, etc., elementos importantes para
calificar este indicador, en términos generales, las personas estan conformes pero no
satisfechos con la informacion bésica de los procesos de abordaje, manifiestan
positivamente el impacto que puede tener la implementacién del aplicativo tecnolégico, al
contener informacion clara y especifica del contenido legal y de cada proceso, esta
conclusion se da de acuerdo con varias respuestas similares en los encuestados informando
la demora en los operarios porque algunos no cuentan con la informacién clara para dar
respuesta y tienen que acudir a superiores para recibir soporte, un gran porcentaje haria uso
de la herramienta tecnologica, siempre que garantice un contacto amigable e interactivo con

Sus usuarios.
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Con la ayuda de esta herramienta los pasajeros van a poder estar informados y a la
vanguardia de los procesos, protocolos sanitarios, los derechos y deberes que tienen como
clientes, ampliando sus conocimientos y minimizando los tiempos de espera cuando
requieren de una respuesta para solucionar imprevistos o problemas que se puedan

presentar antes, durante y después del viaje.

Implementar el aplicativo digital en conexion con las compafiias aéreas locales es
importante, principalmente para las empresas enfocadas en mantener el indicador de
servicio al cliente con un porcentaje positivo, esto demanda por parte de nosotros como
desarrolladores, estar en una continua actualizacion de los cambios que se pueden presentar
a causa de modificaciones emitidas por la aerondutica, las entidades reguladoras, o factores
externos como la emergencia sanitaria actual por la que atraviesa el mundo, es prescindible
recalcar que esta herramienta debe ir de la mano con un programador, para la elaboracion
de cada componente, como el asistente virtual o avatar y los iconos que direccionen al
usuario a cada proceso o consulta con solo colocar una palabra clave, sin dejar de un lado

todo el factor musical y dindmico.

Segun lo anterior podemos decir que el proyecto a largo plazo puede funcionar en el
sector productivo aéreo, ya que la innovacion digital alienta a los usuarios a estar
informados y a permanecer en continua conexion con el mundo virtual. El desarrollo de
este aplicativo se realiza pensando en los viajeros, con altos niveles de tecnologia y de facil
acceso para acercar a las compafiias con los usuarios, haciendo que sea conocida a través de

la publicidad voz a voz.
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ANEXos
Resultados encuesta

A continuacion, se encuentra los gréficos de la encuesta que se realizé a partir de
una indagacion sobre si se implementan los servicios a bordo de manera adecuada y si la

poblacion Bogotana tiene conocimiento de ella.

SEXO

25 respuestas

@ FEMENIND
® MASCULINO
® OTRO

Fuente: Elaboracion propia
Figura 1: Dentro del puablico objetivo se evidencio que hay una poblacion mayor de

mujeres.

EDAD

25 respuestas

@ ENTRE 18-25
@ ENTRE 25- 40
@ ENTRE 40 - 60
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Fuente: Elaboracién propia

Figura 2: Podemos ver que la poblacion encuestada tiene entre 18 y 25 afios de edad.

Con que frecuencia realiza viajes en avion?

25 respuestas

Tiene conocimiento de sus derechos y deberes como pasajero?

25 respuestas

@ sl
@ NO

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 3: Esta pregunta nos permite conocer la frecuencia de viaje de cada pasajero.

Si su respuesta es (SI) mencione un ejemplo de cada uno.

Srespuestas

Demora pues como aerolinea deben informar a los pasajeros si un vuelo es retrasado, cancelado y demas. Y
un deber que el pasajero permita la revision de su equipaje por rayos x

Se que debo estar en el aeropuerto con anticipacion, y se que la aerolinea debe generarme una
compensacion si existe perdida de equipaje.

Deber: Llegar a tiempo a la puerta de embarque, Derecho: Compensaciones por retraso de equipaje
Si, conozco que la aerolinea debe hacerse cargo de mi hospedaje, alimentacién y transporte si un vuelo tiene
una demora mayor a 10 horas, Y la aerolinea debe informarme de posibles cambios minimo 24 horas antes

de mi vuelo

Como pasajero tengo derecho a ciertos cumplimientos de la aerolinea como por ejemplo la ropa y acesorios
que necesite

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 4: Esta pregunta nos indica si los pasajeros de la ciudad de Bogota conocen

sobre sus derechos y deberes segun el reglamento aeronautico.

En relacion con su ultima experiencia de viaje, ;Qué tan satisfecho esta con los siguientes
aspectos?

5
M INSATISFECHO MMl POCO SATISFECHC WM INDIFERENTE M SATISFECHO M MUY SATISFECHC

e
K

L
o
Xl
ol

e
A 6@.\

e
i O?’g,

?}? 5@;‘\?

Fuente: Elaboracién propia

Figura 5: Esta pregunta abierta, nos permite conocer que tanto conocen los pasajeros

sobre derechos y deberes y de qué manera lo manifiestan.

En relacion con su ultima experiencia de viaje, ;Qué tan satisfecho esta con los siguientes

aspectos?

[ENTE |l SATISFECHO M MUY SATISFECHO

®
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Fuente: Elaboracién propia.
Figura 6: En esta pregunta podemos evidenciar la satisfaccion de los pasajeros frente

a procesos a bordo, como embarque, sefializacion en el aeropuerto, entre otros.

Conteste segun su experiencia

BN < BN

20

10

LA INEOF{MACION ERINDADA AL MOMENTO DE REALIZ... LA INFORMACION EN LA PAGINA OFI..
LA INFORMACION EN LA PAGINA OFICIAL DE CADA AEROLINEA ES DE FAC. .

Fuente: Elaboracion propia.

Continuidad de la Figura 6.
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Par favor, déjenos su opinién sobre como podriamos mejorar:

25 respuestas

Mejores productos de consumo

Siendo mas explicitos en la informacidn, sin tanta informacidn, sélo lo basico o tal vez con un video que es
mas amigable.

Dando informacién mas clara y de facil entendimiento en las paginas de las erolineas
No tengo inconformidad en cuanto a viajar
Pobrian tener mas contacto con los pasajeros al momento de brindar informacidon

Para mi deberian incluir mas informacion sobre los procesos para el embarque, porque son varios
procesos que puede confundir a la gente

¥ que por eso se pierde mucho tiempo,

Mientras uno busca quien le brinde la informacion correcta

la verdad generaria mas impacto alguna aplicacion que se encargara de informar acerca de todo los
servicios a bordo

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 7: En esta pregunta se dio a conocer si los pasajeros entendian los procesos de

reserva, y el manejo de las paginas web de las aerolineas con facilidad.

la verdad generaria mas impacto alguna aplicacion que se encargara de informar acerca de todo los
servicios a bordo

Con mas servicios y cuidados en pandemia

En la atencidn al pasajero, ser mas serviciales y efectivos al ayudar o a brindar algun tipo de informacion.
Mejorar y ampliar la informacion que se encuentra en las paginas ya que aveces es de dificil comprension
Que den a conocer los derechos como pasajero

Me gustaria que hubieran mas opciones de comida y bebidas

Modificando poemas de informar del personal del aeropuerto -

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 8: En esta pregunta abierta, se evidencio la opinion de cada pasajero el cual

nos indica su descontento y la manera en que podriamos ayudar en el proceso de
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mejora de los servicios a bordo.

Por favor, déjenos su opinion sobre como podriamos mejorar:

25 respuestas

Me gustaria que existiera una plataforma que me informara acerca de todo lo que debo hacer antes y
después del vuelo de manera dindmica

Ser mas especificos a la hora de dar informacion, aclarar de forma paciente y entendible cualquier duda,
ya que a veces al momento de tener dudas el personal no aclara bien.

Quizas mas atencion y mas informacion

Mejorar el tiempo de la entrega de las maletas

Decir los derechos y obligaciones de un pasajero, porg nunca me las han dicho
Mejorar tiempo de espera

Mejorar la informacidn y las reservas de vuelo

Prestando mejor servicio

Fuente: Elaboracion propia
Continuidad de la Figura 8.
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