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Abstract

El presente documento concreta un analisis sobre la planeacion estratégica como herramienta para
eficientar la tercerizacion de servicios en la industria de transportes aéreos en Guatemala, para ello

se utilizo el formato IMRyD.

En la introduccidn se describid cada una de las partes del contenido de los tres capitulos del trabajo

expuesto.

En la metodologia utilizada dentro de esta investigacion se planteo la pregunta ¢Es adecuada La
planeacidn estratégica como herramienta para eficientar la tercerizacion de servicios en la industria
de transportes aéreos en Guatemala?, en donde los objetivos formulados fueron obtenidos por

medio del trabajo de una encuesta brindada a agentes tercerizados de mostrador.

Los resultados logrados pudimos determinar que la planeacion estratégica si es una herramienta

para eficientar una tercerizacion de servicios en la industria de transportes aéreos en Guatemala.

Se concreto en la discusion y analisis la importancia que es esta herramienta si una empresa de

transporte aéreo la adopta a su operacién para la obtencion de mayor rentabilidad y eficiencia.



Introduccion

El presente articulo cientifico se realiza con el objetivo general de determinar si la planeacion
estratégica es una herramienta para eficientar la tercerizacion de servicios en la industria de
transportes aéreos en Guatemala. Mediante los resultados de las encuestas realizadas se puede

evidenciar que agentes subcontratados desean gozar de beneficios por parte de la linea aérea.

Esta investigacién esta basada en tres capitulos los cuales estan desarrollados de la siguiente forma:
Capitulo 1, que lleva por nombre Metodologia, en el mismo se planteael problema, objetivo
general, objetivos especificos, sujeto de investigacion, alcance de la investigacién, asi mismo se

utilizaron como instrumentos de investigacion la encuesta para la recoleccién de datos.

Capitulo 2, llamado Resultados, seguido de la recoleccion, procesamiento y analisis de datos. La
informacion obtenida por medio de las encuestas es tabulada para presentarla en gréficas y sean

interpretadas.

Capitulo 3, llamado discusion y conclusiones, se infiere realizando una comparacion de los
resultados finales de la investigacion y citaciones bibliogréficas sobre opiniones de personajes de

renombre en la administracién para realizar un analisis concreto.

Para finalizar, se encuentran las conclusiones, las cuales responden al objetivo general y objetivos

especificos planteados al inicio de la investigacion.



Capitulo 1

Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

La falta de estabilidad en la economia latinoamericana presiona a empresas multimillonarias a
buscar areas donde puedan reducir sus costos operativos. Estos sin importar cuantas personas y
cuantos departamentos deban tercerizar, lo realizan iniciando con el principal protagonista el
agente de servicio al pasajero. Dicho personal no se siente parte de la linea aérea, acarreando
problemas como la falta de iniciativa, lealtad y compromiso hacia la empresa. Como consecuencia
se presenta una alta rotacién de personal por faltas de servicio y el no cumplimiento de indicadores
principales para el crecimiento continuo de la actividad. Principales problemas que se presentan en
la operacion es que un agente de servicio al pasajero no atendera a ningun pasajero después de
haber cumplido con su horario de trabajo. Esto genera molestias a los pasajeros ya que en ocasiones
por cuestion de un sobretiempo de cinco minutos de sobretiempo el agente ya no continta

prestando su servicio debido a que no le es remunerado.

1.2 Pregunta de investigacion
¢Es adecuada la planeacion estratégica como herramienta para eficientar la tercerizacion de

servicios en la industria de transportes aéreos en Guatemala?

1.3 Objetivo general
Analizar si la planeacion estratégica es una herramienta adecuada para eficientar la tercerizacion

de servicios en la industria de transportes aéreos en Guatemala.



1.3.2 Objetivos especificos

1. ldentificar si existe lealtad del colaborador tercerizado hacia la aerolinea.
2. Analizar si un servicio tercerizado realmente vale la pena implementarlo.

3. Conocer si un agente tercerizado se siente orgulloso de trabajar para una linea aérea sin gozar

de beneficios como seguro médico, bono, utilidades, descuento en viajes y combustible.

4. Determinar si es realmente rentable tercerizar el departamento de servicio al pasajero

1.4 Definicion del tipo de investigacion

1.4.1 Investigacion descriptiva

Para el caso presente el Articulo cientifico serd de caracter descriptivo, lo cual significa que no es
necesario plantear hipotesis ni variables independientes ni dependientes, y para ello basta el

planteamiento de objetivos.

1.5 Sujeto de investigacion

Para este estudio los agentes de servicio al pasajero tercerizados de las lineas aéreas seran sujetos

de investigacion.

1.6 Alcance de la investigacion

Se pretende investigar qué opinan los agentes de servicio al pasajero tercerizados del Aeropuerto
Internacional La Aurora en Guatemala sobre la lealtad de un agente subcontratado hacia la linea

aérea.

1.6.1 Temporal
El estudio comprende el periodo de septiembre de 2019 a abril del 2020.



1.6.2 Geografico
La presente investigacion se llevara a cabo en el Aeropuerto Internacional La Aurora de la ciudad

de Guatemala.

1.7 Definicion de la muestra

1.7.1 Empleo muestra finita o infinita

Debido a la falta de informacion sobre la tercerizacion en lineas aéreas que operan en Guatemala
se empleara el andlisis por medio de un censodel7agentes de servicio al pasajero de diversaslineas
aéreas que operan en el aeropuerto internacional La Aurora de Guatemala. Esto para identificar si

es realmente rentable la tercerizacion de dicho departamento.

1.8 Definir instrumentos de investigacion

Para la realizacion del estudio se utilizara como instrumento de recopilacién de datos una encuesta
electronica, la cual esta conformada por preguntas de tipo cerrado, abierta y de seleccion multiple.
Dicha encuesta sera presentada de manera presencial a los agentes tercerizados de lineas aéreas

que operan en Guatemala.

1.9 Recoleccion de datos
Debido a la falta de material investigativo se realizaré la entrevista a 15 agentes de servicio al
pasajero. Dichos colaboradores prestan servicio tercerizado a diferentes lineas aéreas que operan

en el Aeropuerto Internacional La Aurora de la ciudad de Guatemala.

1.10 Procesamiento y analisis de datos

El procedimiento que se llevard a cabo para la obtencion de datos serd por medio de una encuesta
de manera presencial utilizando la herramienta de Google Form. Dicha encuesta esta conformada
por 15 preguntas de manera abierta y de opcion multiple. Esta informacion es para el punto

anterior, aca colocar como se haréa el procesamiento y analisis.
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Capitulo 2

Resultados

2.1 Presentacion de resultados

2.1.1 Cuestionario a agentes tercerizados de lineasa éreas que operan en Ciudad Guatemala

Se desarroll6 una encuesta con 15 preguntas con el objetivo de conocer que tan satisfechos se
sienten los agentes subcontratos de una linea aérea. Con la informacién recabada se

lograriaeficientar la relacion laboral y posiblemente una mejora en el cumplimiento de objetivos.

Grafica No.1

¢ Qué puesto desempefia?

= Agente
= Supervisor
m Coordinador

Lead Agent

Fuente: investigacién propia, 16/01/2020

La presente grafica muestra los diversos puestos que desempefian los agentes tercerizados que

laboran para diferentes lineas aéreas que operan en Aeropuerto Internacional La Aurora.



Grafica No. 2

¢ Goza usted de un beneficio por parte de la linea aérea?

= Si
= No

Fuente: investigacion propia, 16/01/2020

Trabajadores tercerizados de lineas aéreas gozan de beneficios como boletos sin cobro de servicio
Unicamente impuesto, motivo por el cual se consulta a agentes tercerizados si estos mantienen este

como incentivo.

Grafica No. 3

¢, Siendo un agente tercero se siente identificado con la linea aérea?

= No = Masomenos

Fuente: investigacion propia, 16/01/2020

La mayoria de los agentes tercerizados a pesar de no tener ningun vinculo directo con la linea

aérea se siente identificado reflejando un interés positivo en desenvolverse laboralmente.



Grafica No. 4

¢, Cree que la atencion al servicio al pasajero es clave en la linea aérea y no

deberia ser tercerizada?

u Sj = No

Fuente: investigacion propia, 16/01/2020

De acuerdo con resultados la mayoria de los agentes tercerizados consideran que la atencién al

pasajero debe ser con empleados directos a la linea aérea.

Grafica No. 5

¢ Siente un apoyo por parte de la linea aérea hacia usted como un agente

tercerizado?

Fuente: investigacion propia, 16/01/2020

Agentes tercerizadosa pesar de que no tienen una relacion directa con la linea aérea la mitad de los

encuestados sienten un apoyo por parte de ella.



Grafica No. 6

¢El salario ofrecido por parte de la empresa contratada lo considera adecuado

en relacién con su trabajo diario?

=Si =No =Indiferente

Fuente: investigacion propia, 16/01/2020

Agentes subcontratados encuestados indican que su salario no estdde acuerdo con la

responsabilidad y tareas que manejan hacia la empresa contratista.

Grafica No. 7

¢ Considera que la milla extra en empresas tercerizadas vale la pena

realizarla?

a ‘.

Fuente: investigacion propia, 16/01/2020

De acuerdo con encuesta a los agentes terceros de las lineas aéreas que operan en Guatemala casi

la mitad de ellos consideran que vale la pena dar la milla extra.



Grafica No. 8

¢ Qué ajustaria en la relacion agente tercerizado — linea aérea?

m Beneficios anuales de linea
aérea

= Mas apoyo para los agentes

= Mejor sueldo y beneficios

Fuente: investigacion propia, 16/01/2020

Agentes subcontratados indican de acuerdo con encuesta que les gustaria gozar de los beneficios

de boletos aéreos, seguro de vida y mayor apoyo hacia ellos de parte de aerolinea.
Gréfica No. 9

¢ Recomendaria usted trabajar para una linea aérea de manera tercerizada?

¢Por que?

= No

Fuente: investigacion propia, 16/01/2020

Una gran parte de los trabajadores tercerizados no recomiendan trabajar como un agente tercero

para una linea aérea.



Grafica No. 10

¢ Usted siente lealtad hacia la linea aérea en la cual presta sus servicios?

= Si
= No

= Indiferente

Fuente: investigacion propia, 16/01/2020

A pesar de que agentes tercerizados no gozan de beneficios por parte de la linea aérea estos a su

totalidad sienten lealtad hacia ella.

Grafica No.11

¢ Se siente orgulloso de trabajar para una linea aérea de manera subcontratada?

= Sj = No

Fuente: investigacion propia, 16/01/2020

Agentes tercerizados quienes sienten una lealtad hacia la linea aérea quien los emplea de manera
subcontratada no se sienten orgullosos de trabajar de manera indirecta, esto posiblemente puede

afectar en ocasiones en temas de servicio.



Grafica No. 12

¢ Considera que la manera en que la linea aérea evalla su desempefio laboral

es justa?

4

m Si
= No

Fuente: investigacion propia, 16/01/2020

La mayoria de los empleados subcontratados por parte de lineas aéreas consideran que la manera

en que evallan su desempefio laboral no es justo.
Gréfica No. 13

¢, Como agente subcontratado qué beneficio le gustaria gozar por parte de la
linea aérea?

= Plan de compensacion
= Descuento de boletos

= Descuento de boletos y
mejora de salario

Bonificaciones por cobro

avtra

Fuente: investigacion propia, 16/01/2020

A una gran parte de los agentes subcontratados les gustaria gozar de beneficios por parte de la linea

aérea como los descuentos en boletos y su plan de compensacion.
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Grafica No. 14

Las metas establecidas por la linea aérea hacia la empresa tercera cémo las

considera:

= Alcanzable
= Inalcanzable
= Razonable

Baja

Fuente: investigacion propia, 16/01/2020

Los agentes subcontratados consideran que las metas establecidas por parte de la linea aérea son

razonables y no son inalcanzables.
Gréfica No. 15

¢, Como califica la comunicacion de la linea aérea hacia la empresa tercera en

la divulgacion de procesos y comunicados?

= Muy buena

= Buena

= Normal
Mala

= Muy mala

Fuente: investigacion propia, 16/01/2020

La divulgacion de procesos y comunicados por parte de la linea aérea a terceros muestra un punto
a mejorar ya que agentes subcontratados perciben que debe existir una comunicacion mas fluida.
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Capitulo 3

Discusion y conclusiones

3.1 Extrapolacion

El crecimiento del mercado de la aviacion en Guatemala va en constante aumento, lineas aéreas de
bajo costo como lo son Frontier, West Jet, JetBlue y aerolineas de renombre como Air Canada
muestran interés en operar en nuestro pais. Debido al aumento de vuelos de bajo costo las lineas
aéreas con servicio completo realizan un intento de bajar sus costos operativos para ser

competitivas y rentables.

Cuando uno entrega el pasaporte para hacer el check-in en uno aeropuerto, es muy probable
que el personal que lo atienda tras el mostrador no sea empleado de la aerolinea, aunque
lleve el uniforme. Tampoco lo sera la mujer que verifique su pasaje antes de subir al avion,
y probablemente ni las tantas personas que limpian y mantienen el avion o que organizan
los sandwiches abordo. En un intento por bajar los costos, las lineas aéreas estan estudiando
todo lo que hacen para ver si encuentran a alguien que lo haga mas barato.

https://www.cronista.com/financialtimes/La-tercerizacion-ayuda-a-las-aerolineas-a-bajar-

l0s-cost0s-20140422-0029.html Recuperado: 14.02.2020

Estoy de acuerdo con EI Cronista que las lineas aéreas deben revisar y analizar si le es conveniente
bajar sus costos operativos por medio de un tercero debido al alto costo operativo. Cada aerolinea
debe lograr ser rentable por medio de estrategias no solo de venta sino también en la disminucion

de costos operacionales.
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Las relaciones humanas en el lugar de trabajo estan creando un problema social de la civilizacion
moderna. La industrializacion acelerd la produccion y promovié el crecimiento econémico, sin

embargo, las condiciones de vida de las personas no han tenido algun cambio.

(Mayo Elton, 1933), indica lo siguiente:

El comportamiento y los sentimientos estan estrechamente relacionados, que las influencias
del grupo afectan mucho el comportamiento individual, que los parametros del grupo
establecen la produccién del trabajador individual y que el dinero es un factor menos
importante que las normas, los sentimientos del grupo y la seguridad, para determinar la

produccion. (p.36)

Comparto lo dicho por el autor Elton Mayo, colaboradores deben tener un incentivo adicional que
no sea necesariamente efectivo. El lograr establecer una conexion patron con empleados es de suma
importancia para que estos se logren identificar de forma positiva para que reflejen lo mejor de
ellos y por lo consecuente obtener el mejor desempefio y cumplimiento de objetivos.

La tercerizacion de los servicios de una linea aérea va en aumento y cada vez el personal directo
es mucho menos y el tema de servicio al pasajero ya se ve incluido. En el aeropuerto Internacional
La Aurora de la ciudad de Guatemala ya operan lineas aéreas con personal subcontratado como lo
es Aeroméxico, Spirit, American Airlines, Iberia y Volaris. Los ritmos de trabajo inhumanos no
tienen importancia sino la productividad que representan estos trabajadores. Las colas no se pueden
desaparecer, los pasajeros molestos esperando para chequearse, el cansancio de los trabajadores es

notable.

Maslow Abraham, (1954) expresa: nuestras acciones nacen de la motivacion dirigida hacia
el objetivo de cubrir ciertas necesidades. El deseo innato para autorrealizarse y con el

talento y capacidad para perseguir sus objetivos de manera autbnoma si se encuentran en
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un ambiente propicio. Los diferentes objetivos que se persiguen en cada momento dependen
de qué meta se han planteado y cuales quedan por cumplir segunda la pirdmide de

necesidades. (p.165)

Estoy de acuerdo con lo expresado por Abraham Maslow, las buenas acciones de cada persona
nacen por una motivacion por el deseo de cubrir una necesidad. Es por ello por lo que se debe
encontrar un ambiente propicio y los incentivos idoneos para incentivar al personal para el

cumplimiento de los objetivos planificados.

Agentes subcontratados por aerolineas a pesar de que no tienen una relacion directa sienten un gran

lealtad y orgullo hacia la linea aérea para la cual prestan su servicio.

(Gantt Henry, Gantt, 1913), afirma: EI obrero descubre la satisfaccion personal que le
proporciona el trabajo (bien hecho) entendido en términos de cantidad y calidad, se siente
orgulloso de €l y por tanto se esfuerza mas; por su parte, el empresario ve aumentada la

productividad y reducidos los conflictos laborales. (p.46)

Estoy de acuerdo ante la afirmacion de Henry Gantt, empleados muestran y expresan una
satisfaccion personal debido a que la empresa los escucha y les ofrece incentivos de calidad para

el beneficio de ellos y de su familia.

3.2 Hallazgos y analisis general
Se contd con una poblacion de 17 colaboradores subcontratados por lineas aéreas, el cual representa
el 100%. Estos fueron objeto de estudio para la presente investigacion, de los cuales se obtuvieron

los siguientes resultados:
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De acuerdo con la encuesta realizada se encontrd que en el area tercerizada también hay lideres y

supervisores.

El 82% de los empleados subcontratados de las lineas aéreas que operan en Guatemala
respondieron que no gozan de ningun beneficio por parte de la aerolinea. EI 18% restante quienes

son los supervisores gozan de un boleto aéreo al afio.

De acuerdo con la poblacion encuestada el 76% de los agentes subcontratados se sienten
identificados con la linea aérea con la cual trabajan. El 24% restante respondié que no siente una
armonia hacia la linea aérea ya que sus resultados se los exige un supervisor de la empresa

subcontratada.

El 94% de agentes tercerizados piensa que la atencidn al servicio al pasajero es clave en el proceso
de chequeo en mostrador y este no deberia ser brindado por agentes subcontratados. El 6% restante
percibe que la evaluacion es injusta ya que encuesta brindada a pasajeros y no les evallGan

directamente al vuelo que ellos atienden sino a cualquier tramo que realizo el pasajero.

De acuerdo con agentes subcontratados encuestados, el 53% de ellos siente un apoyo por parte de
la linea aérea. El 47% indica que el apoyo es nulo por parte de la linea aérea ya que son facilmente

removibles, sin cuestionar si actuaron de buena manera.

El salario ofrecido por parte de la empresa contratada a los agentes terceros muestra un descontento
de un 59% ya que estos consideran que de acuerdo con la responsabilidad que tienen, la
remuneracion es baja. EI 41% restante de la poblacion encuestada le es indiferente el monto del

salario.

Dar la milla extra en una empresa tercerizada es considerado que no vale la pena, de acuerdo con
el 53% de la poblacion encuestada. El restante de los agentes encuestados da lo mejor de ellos en
caso en el futuro se presente la oferta de poder aplicar a una supervision por parte de empresa

subcontratada.
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Unicamente el 29% de los agentes subcontratados recomendaria trabajar de esta manera, el 65%
no muestra el agrado de recomendar un trabajo de manera tercerizada. El 6% se muestra a gusto de

recomendar el trabajo si la remuneracion percibida fuese mayor a la obtenida.

A pesar de que la mayoria de los agentes subcontratados no gozan de beneficios por partes de lineas

aéreas, el 100% le es leal a la linea aérea a la cual le presta servicio.

El 59% de los agentes terceros no se sienten orgullosos hacia la linea aérea por trabajar de esta
manera. El restante de la poblacidn encuestada que representa el 41% llegan a identificarse con la

linea aérea sintiéndose parte de ella con orgullo.

El 71% de la poblacién de agentes subcontratados encuestados consideran que las metas

establecidas por parte de la linea aérea son alcanzables, el 29% de estos considera que es razonable.

De acuerdo con poblacion encuestada el 12% de los agentes muestran una satisfaccion en la manera
en que la linea aérea les informa de los nuevos procesos y comunicados. Un 35% la califica como
buena y unicamente el 18% de la muestra la considera mala, al resto le es indiferente o la considera
una comunicacién normal. El 35% restante de la poblacién percibe que es normal la manera en la

cual la linea aérea traslada nueva informacion.

3.3 Conclusiones

1. La planeacion estratégica es una herramienta adecuada para eficientar una tercerizacion de
servicios aeroportuarios de una linea aérea para obtener una mayor rentabilidad y eficiencia
operativa. Por lo tanto, para ser una transportadora competitiva y lograr posicionarse
econdémicamente, aerolineas deben impulsar el talento humano tercero por medio de beneficios
directos de linea aérea como incentivos para el cumplimiento de objetivos y aumento de

satisfaccion en servicio a pasajeros.
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2. A pesar de que los agentes subcontratados no gozan de una relacién directa con la aerolinea
estos se siente identificados y orgulloso de trabajar para ella. Sin embargo, dichos agentes no
recomiendan trabajar bajo este tipo de modelo de negocio ya que no perciben los beneficios
como seguro medico, boletos aéreos y bonificaciones de utilidades. Probablemente dichos
agentes laboran para empresa tercerizada por la necesidad de empleo y escasez que presenta

actualmente nuestro pais.

3. La alta competitividad en la aviacién obliga a cada linea aérea a exigirse lo mejor y lograr
sobresalir entre ellas. El servicio al pasajero no vale la pena sustituirlo por un tercero si este no
goza de los beneficios de empleado directo de linea aérea. Estos incentivos que tienen un
empleado directo le ayudan a poder conocer diferentes culturas y enriquecerse de
conocimiento, los cuales le ayuda a lograr una mejor conexion con los pasajeros en el servicio

y en el trato.

4. La mayoria de los agentes subcontratados por parte de una linea aérea no se sienten orgullosos
de trabajar con este tipo de relacion. De acuerdo con poblacién encuestada estos consideran
que el servicio al cliente debe ser prestado por un agente directo a la aerolinea de lo contrario
no existe un incentivo para dar la milla extra y cumplir con objetivos solicitados por la linea

aérea.

5. La tercerizacion del departamento de servicio al pasajero de una linea aérea es rentable. Este
modelo operativo puede ser altamente efectivo y productivo con un giro de negocio diferente
en incentivos a terceros. EI cumplimiento de indicadores a corto y mediano plazo por parte de

empresa tercera obtiene el gozo de beneficios como lo son boletos aéreos y bonificaciones.
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Encuesta para agentes de servicio al pasajero de las lineas aérea comerciales que operan en
la ciudad de Guatemala en el Aeropuerto Internacional La Aurora.

La siguiente encuesta constituye la base de una investigacion cientifica que se lleva a como
por trabajo de egreso de la carrera de Licenciatura en Administracion de empresas de la
Universidad Panamericana. La informacién recabada servira para determinar si €s rentable
la tercerizacion del departamento de servicio al pasajero de una linea aérea.

Instructivo: marque con una X y elija una tinica opcion de cada pregunta que se le presenta
a continuacion.

1. (Qué puesto desempefia? - Supervisor, agente, coordinador.

SupervisorD Agente D CoordinadorD

2. (Goza usted un beneficio por parte de la linea aérea?

Si || Nof |

3. (Siendo un agente tercero se siente identificado con la linea aérea?

si [ ~o[ ]

4. ;Cree que la atencion al servicio al pasajero es clave en la linea aérea y no deberia
ser tercerizada?

si [ N[

5. (Siente un apoyo por parte de la linea aérea hacia usted como un agente
tercerizado?

sil_] N[

6. (El salario ofrecido por parte de la empresa contratada lo considera adecuado en

relacion a su trabajo diario?
silC]  ~No[d
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7. (Considera que la milla extra en empresas tercerizadas no vale la pena realizarlas?

siC_] No [ ]

8. (Que ajustaria en la relacion agente tercerizado - linea aérea?
9. (Recomendaria usted trabajar para una linea aérea de manera tercerizada?

10. ;Usted siente lealtad hacia la linea aérea en la cual presta sus servicios?

si ] ~No [

11. ;Se siente orgulloso de trabajar para una linea aérea de manera subcontratada?
N =

12. ;Considera que la manera en que la linea aérea evalua su desempeifio laboral es

justa?
si 1~ [

13. ;Como agente subcontratado que beneficio le gustaria gozar por parte de la linea
aérea?

14. Las metas establecidas por la linea aérea hacia la empresa tercera como las
considera:

Alcanzable D Inalcanzable D Razonable D Baja D

15. éCon cuanto califica la comunicacidn de la linea aérea hacia la empresa tercera en
la divulgacion de procesos, comunicados?

Buena D Muy buenaE normal D mala D Muy mala D
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