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Resumen

El presente trabajo expone aspectos destacados de la imagen mental del transporte aéreo, con
foco en el «transporte aéreo regular internacional» de pasajeros hacia inicios del siglo xxi. El
contenido relacionado con el abordaje metodoldgico y el marco de referencia de estudio esta
enraizado en la propuesta de la tesis doctoral elaborada sobre la materia. La perspectiva tiene
como base el Area Metropolitana de Buenos Aires (AMBA) y esta centrada en el plano
internacional de las organizaciones. Los principales interrogantes giran en torno a la
pregunta-problema: ;en qué consiste la imagen construida por los usuarios demandantes de
los servicios aéreos? Se ha observado que el transporte aéreo posee asociada una imagen
aerondutica propia y singular de carécter internacional, fundada en la mente de las personas
por su importancia en la comunicacion como medio de traslado indispensable en actividades
socioeconémicas. Significados y relevancia estratégica han considerado el campo
interdisciplinar de la Administracion y la Economia con aportes desde la Psicologia. Con un
disefio de alcance descriptivo, se propone visibilizar factores de importancia ante los procesos

de cambio globales, que puedan servir en situaciones hipotéticas o planteos en la
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administracion y gerenciamiento de organizaciones internacionales vinculadas al transporte
aereo.

Palabras clave: administracion, economia, imagen mental, organizacion, transporte aéreo.

Abstract
This paper exposes outstanding aspects of the mental image of air transport, focusing on

"international scheduled air transport™ of passengers towards the beginning of the 21st
century. The content related to the methodological approach and the frame of reference of
the study is rooted in the proposal of the doctoral thesis elaborated on the subject. The
perspective is based on the Buenos Aires Metropolitan Area (AMBA) and is centered on the
international level of organizations. The main interrogations turns about the question-
problem: what is the image constructed by the users who demand air services? It has been
observed that air transport has its own and unique aeronautical image of international
character, founded in people's minds due to its importance in communication as an
indispensable means of transportation in socio-economic activities. Meanings and strategic
relevance have considered the interdisciplinary field of Administration and Economics with
contributions from Psychology. With a descriptive scope design, it is proposed to visualize
factors of importance in the face of global change processes, which may be useful in
hypothetical situations or approaches in the administration and management of international
organizations related to air transportation.

Keywords: administration, economics, mental image, organization, air transport.

Resumo
O presente trabalho expOe aspectos notaveis da imagem mental do transporte aéreo, com

destaque para o "transporte aéreo regular internacional” de passageiros no inicio do século
XXI. O contetdo relacionado com a abordagem metodoldgica e o quadro de referéncia do
estudo esta enraizado na proposta da tese de doutoramento elaborada sobre o tema. A
perspectiva é baseada na Area Metropolitana de Buenos Aires (AMBA) e esta centrada no

nivel internacional das organizagfes. As principais questdes giram em torno da questdo-



UNIVERNIDAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES Y SOCIALES

Revista de Ciencias Empresariales y Sociales. Vol. 4, N°2, 2021 (Jul-Dic)

ISSN electrénico 2618-2327. (Pp. 1-36)

problema: qual é a imagem construida pelos usuarios que demandam servicos aéreos? Foi
observado que o transporte aéreo tem a sua prépria imagem aeronautica internacional Unica
associada, fundada na mente das pessoas devido a sua importancia na comunica¢do como
meio de transporte indispensavel nas atividades socioecondémicas. Os significados e a
relevancia estratégica consideraram o campo interdisciplinar da Administracdo e da
Economia com contribuigdes da Psicologia. Com um desenho de ambito descritivo, propde-
se visualizar fatores de importancia face aos processos de mudanca global, que podem ser
Uteis em situacBes hipotéticas ou abordagens na administracdo e gestdo de organizacbes
internacionais relacionadas com o transporte aéreo.

Palavras-chave: administracdo, economia, imagem mental, organizacao, transporte aéreo.

Introduccion

“Una visita a cualquier aeropuerto importante se convierte en un medio contundente para
confirmar la existencia de canales multiples de contacto entre los paises industrialmente

avanzados...” (Keohane y Nye, 1988, p. 42).

Este trabajo tiene el objetivo de exponer aspectos destacados acerca de la imagen emergente
a partir las personas usuarias del medio de transporte aéreo regular internacional, desde la
informacion contenida en la tesis del autor sobre el tema planteado y su respectiva
investigacion (Martino, 2020). El problema central de atencién requiere identificar cuél es
esa imagen mental del transporte aéreo y en qué consiste. Aqui se propone describir los
resultados de una porcién de la investigacion destinada a responder a los interrogantes
formulados acerca de la imagen. Dicha porcion comprende una parte especifica del trabajo
de campo realizado a través de distintas actividades y técnicas de obtencion de datos, todas

metodoldgicamente organizadas. En el mismo sentido, durante el avance se presenta una
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exposicion breve sobre las entrevistas que puede ser de interés para el analisis y la busqueda
de soluciones en un &mbito dinamico como el aeronautico.

La indagacion ha permitido en su momento responder a los principales interrogantes
acerca de la imagen y la demanda, presentando en forma integrada la situacion hacia los
albores del siglo xxi1. Esa labor sirve de fuente de estudio para el presente trabajo. La
exposicion de la situacion del transporte aéreo internacional y de las actividades relacionadas
con las tareas de campo en la obtencion de datos proveen una respuesta de solucién al
problema planteado. En ese ambito, el problema central de investigacion considera los
interrogantes acerca de los factores subyacentes que determinan la demanda de transporte
aéreo comercial y, en especial, cudl es la imagen del transporte aéreo regular internacional
que tienen los usuarios del servicio y los expertos, esencialmente, focalizando el AMBA.

La situacion problematica convoca ahora a considerar un interrogante clave: ¢cuél es
la imagen del servicio de transporte aéreo regular internacional que tienen los usuarios,
principalmente del AMBA en su relacion con el &mbito internacional? Los objetivos buscan
identificar y describir los fundamentos de la situacion de esa imagen inmersa en la demanda
de transporte aéreo. En otras palabras, aqui se plantea: ;,en qué consiste dicha imagen?

Si bien el estudio general de la imagen ha tenido distintos enfoques y una extensa
trayectoria, el estado del arte indica que la perspectiva propuesta acerca de aspectos mentales
de ella es relativamente reciente o incipiente en su ambito de indagacion, lo que posibilita
nuevas pesquisas. En este trabajo, el concepto “imagen” se refiere especificamente a su
asociacion con el transporte aéreo regular internacional y comprende aspectos tales como
actitudes cognitivas, afectivas o emotivas y sensibles de las personas (véase la Figura 1). No
obstante, sobre el transporte aéreo existe diversa informacion historica del desarrollo
tecnoldgico de la aviacion y de los aspectos humanos de la actividad, como también juridica
ya desde las primeras convenciones y de la Organizacion de Aviacion Civil Internacional
(OACI), organismo de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) que regula la
actividad, de la Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA), ente de cooperacién

entre lineas aéreas, y de organizaciones especializadas como la Asociacién Latinoamericana
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de Derecho Aerondutico y Espacial (ALADA). Por otra parte, factores comerciales y de
gestion en lineas aéreas han sido analizados por autores como Hamm (1994). Los estudios
alrededor del término imagen han ocupado un amplio espectro, enfocados quizas en diversas
aristas debatibles, desde cuestiones filoséficas en la identidad de algo entre el lenguaje y el
proceso del pensamiento hasta las representaciones mentales. Los enigmas de algunos de los
procesos psiquicos superiores y las representaciones serian puestos de manifiesto con los
avances esclarecedores en los estudios de los niveles consciente e inconsciente realizados por

distintas ramas de la Psicologia como la fisioldgica (Leahey, 1998).

Figura 1. Delimitacidn conceptual del transporte aéreo internacional

| Segiin el Codigo Acrondutico de la } Segin ¢l Convenio de Varsovin de 1920
Nacion: * [.]"e cual segin las estipulaciones de las
* "“Transporne atreo . | "realizado entre el territonio | E:ne;. el punto de pnnidu y el de destino,
internacional” e s Repiblica y el de un estado ya © no interrupcion del transporte o
extraniero © entre 2 puntos de Ia tmasbordo, estén situados en temitonio de dos
~ it Repoblica, cusndo =0 hubiese Altas Partes Contratanies O ¢ lerritono de
m ll!o. P poctado un nterrizsje mtermedio uns soly, = hay une escals prevista en
definido e en ¢l temtonio de un estado tenono sometido a la soberania, al dommo
. extraniero™ M omandato o & la autoridad de otra Potencla,

Mpgue no sea contratante™ [

« Definiens: Descripion, expresion \
que define. texto seleccionado del « Dafinteris: Descrpcion, sxpresion que
articulo 94. | detine, texto selecclonado del articalo 2.

Fuente: Elaboracion propia a partir de las normas mencionadas?.

Es posible distinguir que la imagen mental y el conocimiento humano han sido objetos
atrayentes de estudio desde la Edad Antigua en adelante. Luego, si bien el marco teorico de
la investigacion podria haber alcanzado reflexiones de décadas pasadas traidas al presente,

aqui ha sido delimitado de acuerdo con la ubicacion espacio-tiempo ya sefialada. Por otra

2 La definicion del concepto permite una descripcion concreta del contenido figurativo caracterizado por la
palabra, siendo la palabra el elemento definiendum y la descripcion el definiens. El concepto, una vez
interiorizado por la persona, ocupara una posicion en la mente segln los procesos cerebrales. Luego de una
seleccion y clasificacion, el concepto serd categorizado en una estructura dinamica con parametros o con
variables asociadas aqui al transporte aéreo. En este estudio se habla del transporte aéreo internacional, el cual
gueda acotado al regular de pasajeros en la indagacion acerca de la imagen.
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parte, cabe destacar que el desarrollo conquistado por la aerondutica en el siglo xx llega en
cien afios al hito del 2014 de mayor coeficiente de ocupacion de las aeronaves comerciales a
principios del siglo xxi. En vista de las relaciones sociales y comerciales del transporte aéreo,
la indagacion de base ha considerado, ademas de instrumentos del marketing internacional
para el procesamiento de los hallazgos sobre la imagen (Lambin, 1995), aspectos
enriquecedores de la Teoria econdmica, en particular la teoria microeconémica o de los
precios tal como la Teoria de la demanda del consumidor (Mansfield, 1990), elementos
generales de economia del transporte (De Rus, Campos y Nombela, 2003), premisas clasicas
de la Teoria de la Administracion sobre la organizacion (Hermida, 1976; Koontz y Weihrich,
1993) y mas recientes sobre el factor humano en la gestion comercial contemporanea
(Braidot, 2008). EIl analisis documental ha cubierto trabajos sobre el transporte aéreo
comercial argentino e internacional de destacados autores como Potenze (1987, 2012). Asi
como Jaspers (1967) ha mostrado interés sobre las concepciones del mundo, aqui es de interés
central los significados sobre la imagen mental del transporte aéreo internacional y la
importancia del medio para las personas.

En la metodologia de la investigacion se ha adoptado un disefio de tipo «transversal» o
transeccional, con un nivel de alcance «descriptivo». El enfoque es «cualitativo», con acceso
a la interaccion de métodos cuantitativos y, si bien algunos datos son cuantificables, los
principales quedan relacionados con el andlisis interpretativo (Hernandez Sampieri et. al.,
2010). Por otra parte, para mostrar los a&ngulos del fenémeno en su contexto se ha empleado
una perspectiva fenomenoldgica de abordaje (Taylor y Bogdan, 1994), donde resulta
importante la percepcion de las personas, exteriorizada a través de sus palabras y actitudes
en relacién con la actividad bajo estudio. Strauss y Cobin (2002, p. 24) definen al término
“descripcion” como el uso de palabras para expresar imagenes mentales de un
acontecimiento, un aspecto de un panorama, la experiencia, una emocion o sensacion y el
fendmeno, desde la perspectiva de la persona que realiza la descripcion. En términos de
metodologias y estrategias, no hay una sola forma de investigacion cualitativa ni una dnica

cosmovision, sino que existen diversos enfoques y orientaciones (Vasilachis de Gialdino,
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2012, p. 24). Asi, se ha considerado una “estrategia fenomenologica” que reconoce el
tratamiento de la subjetividad sin perder rigor en descubrir y clasificar las experiencias y
puntos de vista de los participantes, con aportes de la “teoria fundamentada”. La
fenomenologia es entendida como una estrategia de estudio del mundo de vida percibido en
que se ubica un fendbmeno en particular, en busca de indagar determinadas vivencias y sus
relaciones de modo de estar en condiciones de poder narrar y describir los hallazgos (Taylor
y Bogdan, 1994, pp. 17-23). La teoria fundamentada considera un modo de hacer analisis
con el principal objetivo de generar una construccion tedrica a partir de datos recogidos de
entrevistas y de la observacién participante en un contexto de interaccion de los seres
humanos y los significados con todo lo que ello implica (Glaser y Strauss, 1967). Esta teoria
permite construir proposiciones partiendo de los datos sin necesidad de supuestos a priori de
otras investigaciones o de otro marco tedrico, mientras se utiliza una metodologia
comparativa constante en la investigacion. Con su aplicacion se generan conceptos e
hipétesis, al realizar una pregunta general en el inicio. Acerca de la teoria fundamentada, o
Grounded Theory en inglés, Soneira (2012, pp. 153-157) sostiene que la misma se basa en el
método de comparacion constante de datos en forma simultaneay en el muestreo teorico, con
el que el investigador selecciona casos segun el potencial de contribucién para refinar o
expandir conceptos. La delimitacion de esta teoria considera el criterio de parsimonia o
economia cientifica y de alcance de aplicacion de la teoria desde su base empirica. Para
Strauss y Cobin (2002), en cualquier tipo de investigacion cualitativa, un método es un
conjunto de procedimientos y técnicas para recolectar y analizar datos, y el término
metodologia se refiere, segun ellos, a la manera de pensar la realidad social y la forma de
estudiarla. Por tanto, sin fronteras cerradas entre estrategias de estudio de los disefios
cualitativos, un estudio basado en la teoria fundamentada puede abarcar también elementos
de anélisis fenomenologico de la situacion de ciertos procesos psicoldgicos y sociales de las
personas. El abordaje descripto basado en datos y aplicable sistematicamente proporciona
nuevo conocimiento sustantivo en la construccion tedrica, asi como sostienen Herndndez
Sampieri et al. (2010):
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El disefio de teoria fundamentada utiliza un procedimiento sistematico cualitativo para
generar una teoria que expligue en un nivel conceptual una accion, una interaccién o un
area especifica. Esta teoria es denominada sustantiva o de rango medio y se aplica a un
contexto mas concreto. Glaser y Strauss (1967) la distinguen de la “teoria formal”, cuya
perspectiva es mayor. [...] las teorias sustantivas son de naturaleza “local” (se relacionan
con una situacién y un contexto particular). Sus explicaciones se circunscriben a un
ambito determinado, pero poseen riqueza interpretativa y aportan nuevas visiones de un
fendmeno. (pp. 492-493).

La perspectiva: enfoque y arquitectura de conocimiento

El empleo de la palabra imagen se refiere aqui a una vision y concepcion representativa
mental acerca del medio. Existe una ambigliedad semantica o polisemia del término imagen
en un mundo de representaciones extenso y ubicuo que ya al mencionar la palabra se tiende
apensar en diversas cosas o ideas relacionadas de algin modo con la cultura de la civilizacién
de referencia, como sostiene Costa (2001). La importancia de las imagenes sensoriales, de
las imagenes mentales y de la imagen corporativa en la memoria de los individuos es
reconocida por autores como Costa (2001, pp. 56-60). Como representacion mental, se
destacan los significados, atributos y valores pensados por las personas en contacto con el
transporte aéreo. Dada la situacion, asi como proponen otros autores como Capriotti (2009,
p. 17), el estudio de algo fundamental como la imagen en su relacion con la identidad de la
organizacion junto con los diversos factores de la demanda de productos o servicios, necesita
de disciplinas sociales y humanas para la produccion teorica en el campo interdisciplinario
integrado de la Administracion y la Economia.

La imagen es comprendida aqui en la estructura de teorias sistematizadas
racionalmente sobre proposiciones con contenido que el sujeto expresa 0 enuncia en su
locucion con el proposito de justificar significados y sentidos en la concepcion del mundo
que lo rodea como persona (Jaspers, 1967, p. 62).

Los ultimos avances en ciencia y tecnologia han permitido desarrollar nuevos estudios
sobre la actividad cerebral y ofrecen la oportunidad de abordar problemas ain no resueltos.
De todos modos, distintos autores ya habian planteado la implicancia de lo mental en areas
econdmicas y sociales. Hacia la década de 1950, Hayek (2011, p. 65), entonces, consideraba

que la mente es un orden particular de un conjunto de acontecimientos que ocurren en cierto
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organismo y que, con similitudes, estan relacionados con el orden fisico del contexto del
individuo. EI mismo autor sefialaba que no se podia discutir el mundo fenoménico si no
hubiera similitud en el orden de la percepcidn de cualidades por parte de la mente consciente
de las personas (p. 76). Méas adelante, acerca de los estados o procesos durante o por medio
de los cuales una entidad siente, percibe, piensa, imagina, desea, rechaza y recuerda una cosa,
tal como sefiala Bunge (2011, pp. 23-24), la introspeccion y la neurociencia demostraban que
aquello corporal y lo mental son interdependientes. EI mismo autor razona que los conceptos
de estado mental, proceso mental y suceso mental solamente pueden ser considerados en el
andamiaje de la ciencia contemporanea si son interpretados en términos neurales de estado,
proceso o suceso cerebral, respectivamente (p. 25). En su obra, acerca del antiguo problema
mente-cerebro, Bunge (2011) sostiene que los hechos que por experiencia introspectiva son
mentales resultan idénticos a alguna actividad cerebral, coincidentemente con el enfoque de
la teoria de la identidad psiconeural o hipétesis psicobioldgica de lo mental. En su trabajo,
expresa: “cualquier estado o proceso mental es un estado de actividad o proceso de algun
sistema neural no comprometido (plastico) sin contar sus funciones «domésticas»: esto es, lo
mental es la funcion especifica de alguno de los sistemas” (p. 92). La tesis monista ontoldgica
del autor sostiene que lo mental esta en la “cabeza”, o en el cerebro, y que todos los procesos
mentales se encuentran en los sistemas neuronales. También manifiesta que los sucesos
mentales estan localizados como los respectivos sistemas neurales plasticos y que la mente,
el conjunto de todos esos sucesos, no se encuentra en un sitio espacial (pp. 107-109).

Los seres humanos experimentan sentimientos y emociones gracias a la habilidad del
cerebro para la representacion en patrones neurales y mentales durante los procesos
cerebrales relacionados con el estado del individuo como organismo viviente en determinada
situacion, aun sin llegar a saber conscientemente lo que esta experimentando (Damasio, 2000,
pp. 51-52). Para Damasio (2000), el término sentimiento se refiere a la experiencia privada
y mental de una emocién, mientras que el vocablo emocion comprende una coleccién de
respuestas de soportes quimicos y neurales que conforman un patron, ya sea esta observable

pUblicamente o no. “El cerebro sabe mas de lo que la mente consciente revela” (p. 58).
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Damasio distingue que las palabras imagen y representacion pueden tener diversos
significados, por lo cual decide aclarar el modo en que emplea algunos términos (p. 345). El
autor de la llamada “hipétesis del marcador somatico” utiliza la palabra imagen para referirse
a imagen mental, consciente o inconsciente, distinta del patron de actividades neuronales del
cerebro como aquellas involucradas en los procesos de las cortezas sensoriales de lo visual 0
lo audible. Las imagenes conscientes son siempre percibidas desde una perspectiva personal
y las imagenes no conscientes no son accesibles directamente (p. 345). Las imagenes, como
patrones mentales, poseen una estructura disefiada a partir de las modalidades sensoriales
auditivas, gustativas, olfativas, visuales y somatosensoriales como la sensacién téactil o
visceral. Asi, el vocablo imagen no se refiere solamente a lo visual, sino a distintas
modalidades donde se representan objetos de todo tipo, concretos y abstractos, y sus
propiedades fisicas o conceptuales, como también la relacién temporal y espacial de algun
modo, conformando en la mente un flujo continuo de imégenes (p. 346). El pensamiento
comprende las secuencias de ese flujo de iméagenes que son construidas a partir de la
captacion de objetos externos, como seres vivos o diversas cosas fisicas o0 quimicas, o desde
la memoria misma de la persona. En este esquema, el término representacion es sinénimo de
imagen mental o de patron neural relacionado consistentemente con algo (p. 348). En el sentir
del humano y su entorno, las imagenes y sus respectivos patrones neurales son el resultado
de estimulos de la realidad externa que genera su creacién y de las creaciones del cerebro;
estan en la mente debido a la interaccion de la persona con un objeto con el que ha hecho
contacto su organismo. Luego, el cerebro de cada persona puede construir sus mapas del
entorno usando su disefio interno y sus parametros individuales y, aun con cerebros
semejantes, se crean mundos Unicos para cada persona ya que la actividad cerebral es el lugar
de origen de las imagenes y de patrones neurales (pp. 349-350). La descripcion que efectia
Damasio (2000) en dos niveles, uno para la mente y otro para el cerebro, no es fruto de una
concepcion dualista sobre la existencia de distintas sustancias, una mental y otra biologica,
sino una separacion de distincion en su enfoque (p. 351). Luego, es posible hablar de dos

areas: el espacio de imagen, donde acontecen todas las imagenes provenientes de las distintas

10



UNIVERNIDAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES Y SOCIALES

Revista de Ciencias Empresariales y Sociales. Vol. 4, N°2, 2021 (Jul-Dic)

ISSN electrénico 2618-2327. (Pp. 1-36)

modalidades sensoriales explicitas, y el espacio disposicional, que alberga determinadas
disposiciones de contenido implicito no conscientes de la base de conocimiento, de
movimientos, de construccion de imagenes recuperadas 0 de su procesamiento en su
generacion. La memoria de la persona, heredada o adquirida, existe en forma implicita e
inconsciente en los registros de la forma disposicional (pp. 359-360).

Una definicion, cercana al uso general, podria entender a la mente como el conjunto de
conocimiento o capacidades intelectuales y facultades cognitivas conscientes e inconscientes
basadas en los procesos del cerebro de la persona. La interaccion entre la imagen mental y el
objeto fisico es particularmente importante en la conceptualizacion a partir del procesamiento
de la informacion que el individuo obtiene de su entorno (véase la Figura 2). Esta interaccién
es posible gracias a la percepcion y al funcionamiento de los sistemas sensoriales. La
complejidad de los sistemas sensitivos que interpretan los estimulos de los receptores
exteroceptivos procedentes del exterior del cuerpo, junto con los procesos del sistema
nervioso central (SNC) y la suma de la integracion del sistema nervioso periférico (SNP),
muestran la capacidad de la estructura cognitiva y de la l6gica del pensamiento humano en
la construccién de imagenes con significado, desde representaciones de cosas o artefactos
basicos para la supervivencia hasta las mas complejas de configuracion de aeronaves o de
equipamiento cientifico. “La mente es lo que hace el cerebro” (Kosslyn, 2005).

Es claro que el cerebro es el centro de la inteligencia y del control del organismo.
Coordina las facultades de la mente, el movimiento del cuerpo y los sentidos. Es el 6rgano
que permite al ser humano pensar y reflexionar, hacer uso de la razén, formar el lenguaje o
transmitir ideas por medio de simbolos codificados, inventar para transformar la materia
fisica, desarrollar el arte, crear fantasias y hasta anticiparse a los sucesos. En suma, el cerebro
es capaz de reducir la incertidumbre del individuo en su entorno, como también esta
preparado para comprender y predecir la conducta de las personas (Tirapu-Ustarroz et. al.,
2007). La complejidad de los procesos cerebrales es analizada y desarrollada con atencion

por distintos autores, como Rosenzweig, Leiman y Breedlove (2001, pp. 30-106).
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Figura 2. Fundamento general de la imagen

Objeto de Persona que Imagen o
atencion comparte su representacion
experiencia -
Contexto de Aguello percibido,
experiencia del A partir de la base memorizado, L Conocimiento y
individuo, con de procesos que pensado y descripcion de
relacion a la permiten conocer, presentado por el la imagen
imagen del pensar, razonar, sujeto en la
transporte aéreo, organizar y descripeion. Investigacion e
del sujeto como ser ST interpretacién de lo
social y de la informacion sobre cognoscente.
naturaleza de las la imagen. >
cosas de su
entorno.

\Mundo de interaccion objeto-sujeto del ambito internacional bajo andlisis

Fuente: Elaboracion propia a partir de la indagacion (Martino, 2020, p. 174).

La imagen mental de los consumidores o usuarios y la demanda de servicios son dos
elementos que estan intimamente relacionados. La relacion es multiple, en especial en una
demanda derivada como la del transporte (Cole, 1993). Ademas del estudio de necesidades
y expectativas vinculadas con los servicios de transporte aerocomercial, existe asociado el
analisis del proceso interviniente en la conducta de las personas, desde los estimulos hasta la
posible satisfaccion o retribucién: la motivacion. El proceso motivacional, su desempefio en
personas y organizaciones, viene tratdndose por distintos autores especialistas en la gestion
administrativa de entes publicos y privados debido a su reconocida importancia en la
conducta o comportamiento en ambientes socioeconomicos (Koontz y Weihrich, 1993;
Simon, 1991).

En los parrafos precedentes se ha presentado la imagen de referencia y el acercamiento
metodoldgico necesario para conocerla. Los parrafos siguientes ofrecen una exposicion

condensada sobre materiales, procedimientos y resultados.
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En la exteriorizacion de sensaciones, sentimientos, emociones, pensamientos,
razonamientos y distintos estados internos de la persona, una vez superada la fase de
percepcion inicial en las funciones cerebrales que dan lugar a representaciones o imagenes
mentales definidas, interesa, aqui, la expresion oral o escrita de la persona. A través de las
palabras utilizadas y el lenguaje se busca aprehender la expresion humana de modo que ella
pueda ser interpretada para conocer la imagen pensada. El propdsito entonces es conocer el
significado de conceptos y proposiciones a través de las respectivas preguntas-respuestas que
puedan ser razonadas dentro de una ldgica. Interesa identificar y conocer el significado del
transporte aéreo, desde las personas informantes y los documentos de referencia sobre el
campo tematico. ;Qué piensan los usuarios y por qué demandan los servicios? De este modo,

el paso siguiente es qué y cdmo preguntar.

Métodos y materiales

La informacidn organizada a partir del eje de la investigacion y del analisis del conocimiento
obtenido de distintas fuentes propone una solucién integral al problema de estudio. En forma
articulada en una base integrada se presentan los distintos aspectos y fases de la obtencion de
informacion. El enfoque cualitativo en la descripcion de datos sobre la imagen del servicio
de transporte aéreo comprende el periodo centrado en los afios 2015-2018. Las principales
tareas fueron realizadas desde el area de Buenos Aires. EI método fenomenoldgico ha
permitido percibir y comprender la esencia de la experiencia para fundar analisis posteriores.
Este método permite evitar prejuicios si lo que se busca es conocer una realidad y reflexionar
sobre ella considerando la perspectiva del otro. Para acceder a la esencia del fendbmeno y
describirlo, se ha visto el trabajo de Pérez Jauregui (1995), quien ha formulado una propuesta
concreta. La perspectiva de observacion considera aspectos psicoldgicos y cognoscitivos
esenciales de la estructura yo-mundo de la persona en la porcion de su experiencia vivida con
el transporte aereo. Se propone una comprension del fendmeno mismo en su esencia, una
reflexion acerca del conocimiento de la experiencia humana vinculada con el transporte aéreo
y una objetivacion de lo observado evitando condicionamientos para la comprension

trascendente del objeto de indagacion. Cada pesquisa es un pequefio viaje metodologico de
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ida y vuelta de lo empirico a lo eidético, observable sin prejuicios limitantes dentro del marco
de referencia de la investigacion. Se busca esa imagen mental de la persona demandante del
transporte aéreo internacional y no aquella que pudiese surgir de la mera estructura
preconstruida del investigador, aunque €l aporte su teoria y practica. Un conjunto de pasos
ha sido aplicado a todas las formas de entrevistas, siguiendo dicho método fenomenoldgico.
Los pasos itinerantes incumben conceptos principales derivados de la propuesta de Pérez
Jauregui (1995, pp. 15-25). Los conceptos centrales reunidos y el significado de ellos, dentro
del marco referido, son los siguientes: intencionalidad, epojé, reduccion fenomenoldgica,
intuicién esencial, comprension y mundo de vida.

La estrategia metodoldgica de abordaje descripta ha posibilitado la integracion de
informacion fundamentada, ademas de la documental, desde cinco instrumentos:

= 1. Encuesta piloto.

= 2. Encuesta general de opinion.
= 3. Test de piezas graficas.

= 4. Entrevistas a expertos.

= 5. Grupo focal o focalizado.

Sobre el @mbito espacial de la plataforma de estudio

El nicleo de los casos principales para informacion empirica considera la variable geogréafica
local e internacional de Buenos Aires. En el trabajo, el AMBA comprende, como referencia
de reunion, la Ciudad Autonoma de Buenos Aires (CABA) y los veinticuatro partidos mas
cercanos que la rodean, con méas de 12.806.866 habitantes hacia el afio 2010. Sobre el nombre
de la ciudad no hay variaciones significativas en general en la literatura al respecto, en cambio
los partidos pueden variar en cantidad y ser referidos como municipios del “conurbano
bonaerense”, jurisdicciones de la Provincia de Buenos Aires, unidades politico-
administrativas y partidos del Gran Buenos Aires. Este Gltimo ejemplo corresponde al
“aglomerado” definido por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INDEC) hacia el

afio 2003 como partidos del Gran Buenos Aires o Partidos del Conurbano. Asi, CABA mas
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los 24 partidos conforman aqui el llamado Gran Buenos Aires u ocasionalmente Region
Metropolitana. Los partidos pueden sumar treinta en otras mediciones alternativas. Las lineas
de delimitacion de viviendas de la mancha urbana se extienden y podrian no coincidir con
las delimitaciones administrativas o politicas. El término “aglomerado” coincide con el
concepto técnico de “localidad censal”, como el Gran Buenos Aires, cuando el INDEC
realiza censos de poblacion en una porcidén o unidad geogréfica-estadistica de superficie
terrestre que redne ciertas caracteristicas edilicias o artificiales.

Los dos principales aeropuertos internacionales del area: a) “Aeropuerto Internacional
Ministro Pistarini”, ubicado a pocos kilémetros de la ciudad Capital de la Republica
Argentina y el de mayor actividad internacional en el pais; pertenece a la Nacion y esta
localizado en el Municipio de Ezeiza en la Provincia de Buenos Aires, codigo IATA, EZE,
codigo OACI, SAEZ, coordenadas 34°49°20”°S 58°32°09°°0; b) “Aeroparque Metropolitano
Jorge Newbery”, también importante, ubicado en la CABA, préximo al Rio de la Plata y al
centro econémico urbano, codigo IATA, AEP, cédigo OACI, SABE, coordenadas 34°33°32S
58°24°59°°0.

La importancia de Buenos Aires en los servicios de transporte, con sus caracteristicas
urbanas y su demografia, ha permitido realizar una investigacion acorde con la informacion
requerida a partir de usuarios de los servicios aéreos y los potenciales consumidores.
Asimismo, las caracteristicas generales de la zona en su vinculo internacional y la linea
metodoldgica de la investigacion ofrecen posibilidades comparativas a través de la
indagacion en otros centros urbanos y la viabilidad para estudios futuros, considerando
métodos y modelos adecuados.

= 1. En la primera entrevista con encuesta piloto se pensé en indagar conceptos en la
expresion de las personas, antes de las entrevistas a casos mas especificos. Se trata de una
encuesta de opinién llevada a cabo para verificar la importancia del tema de estudio sin
interferir en las decisiones de los casos informantes y cumplir con los requerimientos
iniciales, a través de medios electronicos por Internet. El nivel de calidad y de rapidez en la

obtencion de respuestas pensadas con suficiente libertad reflexiva por cada caso concuerda
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con la utilizacién de la web en el transporte aéreo comercial. Se estimd obtener opiniones de
personas no involucradas con la investigacion y que también tuviesen un perfil apropiado
para el objetivo. Ademas, se considero un alto grado de confianza y una metodologia con
parametros de pesquisa cualitativa del mismo orden. El objetivo central seria definir el nivel
de importancia del estudio del transporte aéreo regular internacional y el grado de
entendimiento acerca de las premisas. La encuesta reforzaria o no la potencia del estudio y
serviria al disefio de las sucesivas entrevistas.

Los datos técnicos: encuesta basada en declaraciones de una muestra representativa de
la poblacidén. Preguntas en cuestionario sencillo y de fécil lectura, cerradas con opciones de
respuestas Unicas en la valoracion. Criterio de seleccion de casos basado en personas adultas
en actividad que conozcan el transporte de lineas aéreas, residentes de la zona AMBA y resto
de Argentina. Muestra con tamafio apropiado para una poblacién abierta, con un nivel de
confianza superior a 90% y un margen de error inferior a 5%, sin estimacion anterior sobre
informacion del transporte aéreo en cuestion. Un total de 323 casos efectivos. Hombres y
mujeres del AMBA, Argentina. Ejecutivos y gerentes alrededor de 61%, resto otros cargos o
actividad. Encuesta piloto con cuestionario online dirigida a lista de casos para estudio
cualitativo transversal. Realizada en la Ciudad de Buenos Aires en junio de 2015.

= 2. En la encuesta general, luego del andlisis conceptual del transporte aéreo
internacional, se busca profundizar en la indagacion a fin de obtener datos segun la
metodologia definida. En general, las cuatro opciones basicas de entrevistas comprenden las
personales, las entrevistas por teléfono, los cuestionarios por correo y las efectuadas por un
medio electrénico de redes. Se escogid la encuesta por Internet cuya contestacién es
efectuada de algun modo en linea por la Red, aungue la invitacién o propuesta dirigida al
encuestado no haya sido realizada por el mismo medio. Esta forma de encuesta, como
instrumento de investigacion, puede ser utilizada adecuadamente en estudios en transporte
aéreo gracias a las facilidades que brindan la informatica e Internet, pudiendo ser dirigida a
una amplia base de datos de unidades de analisis 0 casos potenciales. La indagacion desde

Buenos Aires ha sido adecuada considerando los objetivos de la investigacion y su
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metodologia, permitiendo con los medios tecnoldgicos actuales dirigir la encuesta a casos de
referencia distantes. Los datos obtenidos fueron verificados en su oportunidad. Interesaba la
expresion acerca de caracteristicas y significados del transporte aéreo para comenzar a fundar
conceptualmente la imagen del medio. Se ha elegido un cuestionario especifico, breve, claro
y amigable. El objetivo central seria confirmar el nivel de importancia del estudio del
transporte aéreo en el plano socioecondmico internacional y permitir la conceptualizacion de
aquello que piensan las personas entrevistadas en su actitud o enfoque sobre el medio. El
resultado contribuiria a conocer y describir la imagen de modo sucesivo.

Los datos técnicos: encuesta basada en declaraciones de una muestra de la poblacién
definida. Preguntas en cuestionario codificado y estructurado, fiable y de facil lectura, con
13 preguntas principalmente cerradas, con opciones de respuestas Unicas o multiples,
dicotdmica y horquilla, y de escala en la valoracién, para datos sobre hechos objetivos y la
valoracion subjetiva. Se obtienen datos para clasificacion a partir de preguntas-respuestas
con rapidez en la disponibilidad de resultados. Criterio de seleccion de casos basado en
personas adultas preferentemente en actividad y con nivel de educacion medio o superior,
perfil de usuarios del transporte de lineas aéreas, nicleo de residentes de la zona AMBA, del
resto de Argentinay de otros vinculados de lengua hispana. EI marco de la muestra considera
un tamafio apropiado para una poblacion abierta, con un nivel de confianza cercano al 95%
y un margen de error inferior a 5%, sin estimacion de informacion de otros estudios del
transporte aéreo. El tamafio superd los 400 casos efectivos. Hombres y mujeres del AMBA,
Argentina, y de otros paises de habla hispana; proporcion segun base de datos para alcanzar
el marco de la muestra. Personas que viajan o han viajado o que utilizaron algun servicio de
transporte aéreo: adultos con distintas profesiones u ocupaciones y de distintas edades
usuarios del servicio. Formaron parte 370 hombres y 196 mujeres y fue Argentina el principal
pais de residencia con 273 personas. El nivel educativo universitario o superior fue
completado por 190 personas. La mayor parte de los casos suma 486 personas usuarias de un
total de 566 personas. La encuesta fue realizada con cuestionario digital online a través de

Internet utilizando la plataforma informética sobre la base de datos para el marco de la
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muestra. Cuestionario individualizable y personal de pocos minutos, estimados en no mas de
diez de duracién en su respuesta. El acceso al cuestionario se efectu6 a través de un enlace
por invitacion dirigida a cada persona, bajo condiciones adecuadas para estudio cualitativo
transversal segun la investigacion. La encuesta fue realizada en diciembre de 2015.

= 3. La realizacion de un test de piezas graficas a través de una exposicion de dos
anuncios de dos lineas aéreas ha intentado confirmar y obtener informacion sobre el problema
de estudio durante el trabajo de campo. El objetivo central consistiria en comparar los dos
anuncios mediante la exteriorizacion de ideas de los participantes, para confirmar unicamente
diferencias entre imagenes y preguntar acerca del nivel de importancia del estudio del
transporte aéreo. En general, en las decisiones estratégicas de comunicacion de las empresas
y en particular a través del presupuesto de publicidad aprobado se emplean pruebas pre-test
de las piezas antes de ser publicadas y post-test luego de ser comunicadas, principalmente
para medir la eficacia y observar aspectos vinculados a los planos psicologicos y del
comportamiento (Lambin, 1995, p. 520). En mercadotecnia, la publicidad de imagen se
refiere a aquella cuyo objetivo de comunicacién de un producto, servicio o resultado de un
proceso, esta destinada a intervenir en la actitud del comprador frente a una marca o actividad
de la empresa u otra organizacion. Alli lo que se busca es desarrollar una actitud favorable
hacia la oferta o propuesta y la consideracion de cierta promesa de satisfaccion para el
incentivo en la compra. La publicidad responde a una necesidad de informacion y requiere
lograr una diferenciacion o distincion acorde con el posicionamiento buscado en la mente del
comprador o del potencial consumidor. La informacién existe para un potencial interesado
en la compra o utilizacién de un producto o servicio en tanto haya sido percibida,
comprendida y memorizada (pp. 532-534).

Los datos técnicos: un test a través de una exposicion de dos anuncios de dos lineas
aéreas del grupo SkyTeam, que busca confirmar y obtener informacion. Seria significativo
conocer qué se piensa sobre el transporte aéreo internacional y qué valor se asigna a cada
anuncio publicitario. El caracter complementario de las preguntas permitiria reforzar el

estudio con las respuestas surgidas, junto con las restantes técnicas de entrevistas. Test
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basado en declaraciones de los participantes a partir de preguntas de un cuestionario breve.
Dos preguntas cerradas escritas proyectadas en pantalla y cinco preguntas abiertas orales.
Criterio de casos basado en personas adultas con actividad profesional especifica en areas de
administracion de recursos humanos, psicologia y neuropsicologia, residentes de la zona
AMBA con conocimiento de la actualidad internacional. Muestra tedrica con el tamafio
apropiado de un grupo segun la poblacion del estudio, para discusién en auditorio o sala.
Reunién de un total de 12 casos efectivos, adultos de ambos sexos, correspondientes a
personas distintas a las de otras entrevistas, profesionales en actividad con conocimiento en
disciplinas del &rea de ciencias sociales. Se presentan las imagenes con proyector fijo. Se
solicita respuestas sobre lo observado de la forma més espontanea y objetiva posible sin
entrar en otras consideraciones. Observacion y analisis de los dos avisos publicitarios de
diarios en papel a pagina completa presentados a escala en PowerPoint con archivos de
imagen en JPEG en dos diapositivas de un total de seis. Técnica similar a slide show
compartido para anuncios graficos, pero directamente a la audiencia. Realizado en noviembre
de 2015.

= 4. Las entrevistas a expertos han sido realizadas durante el avance en la investigacion.
Las mismas permitieron la comparacion de conceptos y la profundizacion en el estudio. El
estado de situacion de la investigacion sobre los interrogantes ya definidos permiti6
considerar un grupo de personas para entrevistas y consultas. Asi, un muestreo selectivo
quedaria orientado a integrar categorias y dimensiones hacia la siguiente fase de la
investigacion. Para maximizar las oportunidades de andlisis comparativo se pensé en
personas y documentos confiables como fuente de informacion. Por ello, se decidié entonces
entrevistar a profesionales expertos cualificados en distintas disciplinas, conjunto que a su
vez permitiese comparar expresiones en trabajos escritos sobre la materia. En los métodos
cualitativos, la entrevista facilita la interpretacion de la realidad social en cosmovisiones y
paradigmas construidos subjetivamente. La funcién del investigador es la de preguntar con

la dnica intencion de obtener informacion pensada libremente por cada individuo

19



UNIVERNIDAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES Y SOCIALES

Revista de Ciencias Empresariales y Sociales. Vol. 4, N°2, 2021 (Jul-Dic)

ISSN electrénico 2618-2327. (Pp. 1-36)

entrevistado de acuerdo a la investigacion. Se ha preferido configurar un conjunto de
entrevistas a personas con distintos perfiles disciplinarios individuales.

Los datos tecnicos: entrevista semiestructurada dirigida a experto, personalizada segun
el entrevistado y el contexto. Preguntas en cuestionario breve con la mayor parte de las
mismas abiertas, orales y escritas sobre areas o temas generales, sin una redaccion idéntica
ni un contenido exactamente igual en todas ellas. La cantidad y el orden de las preguntas
varian segun el entrevistado, adecuando conceptos e inclusién de temas de acuerdo con el
perfil del experto, considerando el estudio y sin entrar en otra indagacion. Criterio de
seleccion de casos basado en personas adultas con conocimiento especifico en areas de
ciencias sociales, de la zona AMBA, usuarios del servicio de transporte aéreo regular
internacional y con amplio conocimiento del medio, cualificados y en actividad profesional.
Muestreo tedrico con tamafio apropiado segun la poblacién del estudio y el perfil de las
personas expertas. Conjunto total de 11 casos efectivos. El intercambio de informacién ha
sido efectuado de modo personal, cara a cara, o por teléfono y por correo electrénico, segun
cada circunstancia individual y las posibilidades fisicas. Se logré construir conocimiento para
el tema de investigacion. Las entrevistas fueron realizadas entre agosto de 2015 y diciembre
de 2016.

= 5. El grupo focal o focalizado, también llamado focus group, ha permitido la
comprension fenomenoldgica y el analisis de significados. Su disefio difundido en diversas
areas, como en psicologia y en sociologia, facilita un espacio de intercambio de ideas y de
conversacién destinado a captar los pensamientos, sentimientos, reflexiones y vivencias de
los participantes, constituyendo asi una reconocida técnica fundamentada en epistemologia
cualitativa de tipo constructiva-interpretativa. Los grupos focales facilitan el surgimiento de
distintas visiones y la interaccion dentro del grupo de participantes en torno al tema
presentado por el moderador segun la propuesta de estudio del investigador, aqui, el
transporte aéreo. En esta forma de recoleccion de datos la unidad de analisis es el grupo,
considerando lo que se expresa y aquello que se construye al compartir experiencias,

sentimientos, creencias y conceptos durante la interaccion en una o mas sesiones. De este
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modo, sabiendo de la confiabilidad y de la practicidad de esta técnica, se decidid realizar un
grupo focal respetando la metodologia empleada habitualmente, de tal modo que pueda ser
repetido con distintos participantes en posibles sesiones futuras, segun los requerimientos en
el escenario del transporte aéreo internacional.

Los datos técnicos: disefio basado en declaraciones grupales de los participantes
interactuantes y en la interpretacion a partir de una sesion conducida por el moderador e
investigador, sobre tépicos del transporte aéreo. El principal objetivo seria descubrir las
percepciones de los usuarios acerca del medio de transporte, dimensionar las perspectivas
socioecondmicas sobre el transporte aerocomercial e indagar en torno al medio como vinculo
entre las comunidades o paises. Desde el inicio quedaria implicito generar las condiciones
optimas y el clima adecuado de interaccién. A su vez, quedaria explicito todo lo referente a
la presentacion del moderador que incluye nombres, una introduccién y la guia para conocer
y describir la imagen del transporte aéreo internacional de pasajeros. Las preguntas abiertas
parten de un cuestionario conciso basado en las pautas del guion, las que son presentadas al
grupo por intermedio del moderador-investigador. El criterio de seleccion de casos sigue el
lineamiento general, con ocho personas adultas con actividad profesional habitual y con
estudios secundarios completos y estudio superior, residentes de la zona AMBA. Para ser
incluido debe ser usuario del servicio, preferentemente habitual. Aqui es excluyente no ser
usuario del servicio de lineas aéreas. Se constituye al momento un grupo de cuatro mujeres
y cuatro hombres, que responde al marco de la muestra con disefio tedrico considerando un
tamafio apropiado de un grupo de personas segin la poblacién del estudio, todos
profesionales en actividad con conocimiento en disciplinas del area de humanidades o
ciencias sociales. La edad de las personas se ubica entre 25 y 60 afios. Las personas
comparten una sala, sin conocimiento entre si y sin detalles previos de informacion especifica
del estudio del transporte aéreo en cuestion mas que el basico necesario del reclutamiento.
La sala posee arquitectura de camara Gesell y su respectivo ambiente de observacion y
escucha contigua. La sala de reunién es confortable, con mesa amplia, ambiente sin ruido y

con aspecto natural. Se provee de papel, lapiz y refrigerio. El tiempo de duracion de la sesion
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es de alrededor de 100 minutos. Para el andlisis se utilizan notas y material audiovisual y
desgrabaciones. Una guia se ocupa de la apertura, introduccién, preguntas generales,
preguntas claves, preguntas de cierre y recoleccion de datos para analisis. La situacion
hipotética considera que el transporte aéreo regular internacional es un medio estable de
importancia que vincula a las comunidades y a los paises, un fenémeno social del plano
mundial. Se busca indagar el fenémeno en detalle, considerando la vida cotidiana a partir de
entrevistas colectivas semiestructuradas. El estudio cumple con el enfoque cualitativo. Este
enfoque es 'y se define segun la relacion de datos en un acercamiento interpretativo del mundo

del transporte aéreo. Actividad realizada en la Ciudad de Buenos Aires en diciembre de 2016.

Resultados

= 1. En la encuesta piloto, entre todas las alternativas de preferencias, la eleccion por
parte de los casos fue por la declaracién de mayor valor de importancia de la escala. Los
encuestados consideran que los servicios de transporte aéreo internacional son muy
importantes en los vinculos y que su estudio también lo es en relacion con el sistema
internacional. Ninguno de los 323 casos se inclind por la variable de preferencia con menor
0 nulo valor de importancia en las declaraciones (véase la Figura 3). Se destaca la
comprensidn de conceptos referidos al transporte aéreo y su importancia de estudio.

Figura 3. Gréfico sobre la significancia del transporte aéreo para las personas
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Fuente: Elaboracion propia sobre la base de indagacion (Martino, 2020).

= 2. En la encuesta general los entrevistados expresaron un significativo interés sobre
el tema “transporte aéreo”, observable por el alto nivel de respuesta. Mas atn, los
cuestionarios recogidos prueban la dedicacion de los encuestados en responder todas las
preguntas y manifiestan a su vez que, para la mayoria, el transporte aéreo es de suma
importancia (véase la Figura 4). Este ocupa un lugar importante en las decisiones de traslado
en la vida ocupacional de las personas, cuando se piensa en viajar por necesidades de
recreacion o trabajo, entre otros motivos, en especial si se trata de viajes internacionales que
implican recorrer grandes distancias en el menor tiempo posible (véase la Figura 5). Si bien
el precio es un factor clave, también lo son rapidez, puntualidad, seguridad y confort. Asi, el
tiempo y la distancia son factores clave (véase la Figura 6). La aeronave y la linea aérea son
formadoras esenciales de la imagen. La mayor parte de los entrevistados declararon un nivel
educativo satisfactorio para comprender de que se trata cuando se habla de transporte aéreo
regular internacional. Las personas comprenden el significado del transporte aerocomercial

como medio y su implicancia en cada contexto socioeconémico de vida.

Figura 4. Importancia de estudio del transporte aéreo para los usuarios
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Importancia y utilidad del estudio del sistema de transporte aéreo
internacional para las personas, comunidades y Estados

350 +
300
250

Declaraciones

Muy beneficioso  Beneficioso  Poco beneficioso NSNC

Fuente: Elaboracion propia (Martino, 2020).

Figura 5. Motivo de viaje de los usuarios

El principal motivo del viaje
20 =296 -

1
Esparcimiento  Visitaa Estudios o Salud Trabajo  Ofro (Por favor
ofurismo  familiareso  actividades especifique)

amigos educativas

Fuente: Elaboracion propia, idem.

Figura 6. La primera imagen o idea en mente como porcentaje
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22,22% 22,45%
18,29%
12,73%
6.25% 6,02%
4,63% ! !
=4 | | Py e
Sz 58 B8 & efiSgl .ol 98 857 %  Ee
2 E5s fso sz SEB3OCcinoiEiozi 5
T89 ESf ER5 “82g 2.2 S0 EEgS B8 §EER Z
>§ 538 sg’g mEE §Cc z8c 227 BTS 82 B 2%
83 c55g sfy 275 BEs FEg tEf TR BIG Tk
5% 22§ 278 53F 875 285 57 §82 £ 8
m -8 5385 35 q83 3% R
EE o2 ,:'.é_ g _,8.'6 - =2 e 5
= E

Fuente: Elaboracion propia.

Las figuras precedentes muestran la importancia del estudio del transporte aéreo, los
principales motivos en la utilizacion de los servicios y las primeras ideas que participan en
la construccion de la imagen. La valoracion de la importancia, elemento clave en la pesquisa,
es concreta. Asi, a pesar de consistir en una descripcion cualitativa que habla por si misma,
se ha verificado en el andlisis técnico que, con un nivel de confianza del 95% y un tamafio
de muestra de 432, se alcanz6 una media de 1,322; un error estandar de 0,023 y un desvio
tipico de 0,473. A partir de la base de la encuesta, la Figura 7 muestra la estructura disefiada

para estas tres variables.

Figura 7. Cuadro de registro y composicion de las variables seleccionadas
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Categorica  mental de: tecnologico: el tiempo horano que implica: la gente ¥
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internacional” poder viajar a cierta distancia o logar del mundo
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o grupos diversos: la vision o sentimiento de distintos
lugares desde el aire: los aspectos internacionales
relacionados con los paises : los preparativos necesanos
para un viaje internacional

Fuente: Elaboracion propia a partir de la investigacion.

= 3. En el test, todas las personas respondieron sobre los dos anuncios que comprendian
dos lineas aéreas. Entre dichos anuncios que incluian a las compafiias Aerolineas Argentinas
y Delta, las respuestas espontaneas fueron de preferencia favorable al de la Gltima. El anuncio
de Delta se mostraba mas adecuado para una linea aérea internacional y también formal, con
imagen profesional del personal de Delta. La eleccién es por aquella que expone simbolos y
escritura que hablan de la formalidad aeronautica, mas servicio y mas responsabilidad. El
anuncio de Delta es pensado adecuado para esta regién del mundo. En general, fueron mejor
recordadas las imagenes que el texto. La diferencia es significativa entre ambas imagenes en
sus propuestas. En cuanto a los servicios y la imagen, se ha considerado muy importante el
estudio del transporte de lineas aéreas en su ambito internacional. Se distinguen las
necesidades que satisface el servicio de transporte aéreo. Todo indica que las personas que
experimentan el vuelo con aeronaves comerciales tienden a formar una imagen mental
regular en su estructura basada en patrones cerebrales con ciertas similitudes entre los
individuos y de acuerdo al lugar personal en cada contexto de vida. El medio de transporte
se manifiesta indispensable en el mundo actual y se esperaria que la imagen buscada por la
linea aérea sea coincidente con aquella formada en la mente de los usuarios o demandantes
en sus respectivos ambitos de vida y de costumbres.

= 4. Los expertos entrevistados, consultados acerca de sus perspectivas, son todos

usuarios del servicio de transporte aéreo en alguna de sus formas. Algunos de ellos confirman
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un uso relativamente habitual del servicio. Distinguen el carécter subjetivo de la imagen del
transporte aéreo y ellos mismos denotan subjetividad implicita en sus apreciaciones. Se hizo
evidente la diferencia en la aproximacion a la palabra imagen, probablemente por la
formacion disciplinar y la experiencia personal o vivencial relacionada con el tema,
subjetividad por algun factor y paradigma. Todos consideraron que el estudio de la imagen
puede ser de interés, dependiendo en particular de la linea aérea de que se trate y de su vinculo
con el Estado o con la imagen de un pais. La imagen requiere ser considerada en toda
organizacion, en especial en la comercial y en la construccion simbolica o de marca en la
sociedad. La identidad es un elemento clave en la construccion de la imagen. Los
entrevistados refieren elementos tales como el desarrollo del transporte aéreo, la necesidad
de traslado, el precio, la condicion del servicio, el cumplimiento del servicio pactado, el
confort humano y las relaciones interpersonales o con el pais. Aspectos humanos y sociales
prevalecen en la investigacion. Se destaca la importancia asignada al transporte aéreo como
factor de satisfaccion y crecimiento socioeconomico. La ubicacion del pensamiento del
entrevistado acerca del tema de estudio es inmediata. Los entrevistados contextualizan la
situacion, en especial con referencia a la perspectiva de analisis de la imagen. Enlazan el
conocimiento que poseen con la experiencia vivida con el transporte aéreo. Cada uno ofrece
una respuesta desde su perspectiva yo-mundo, como profesional y como usuario de los
servicios aéreos. Si bien hay una mirada subjetiva sobre el objeto de estudio, existen
apreciaciones en comun. Estas apreciaciones facilitan identificar elementos esenciales de la
imagen. Asi se logra verificar la importancia de la identidad de la organizacion, como la de
una linea aérea, en su relacién con la imagen formada en la mente de los consumidores. La
imagen muestra ser un elemento trascendente de interés de estudio, no solo en lo referente al
posicionamiento y la posicién competitiva de una linea aérea, sino también en cuanto al
sector respecto a otros. La imagen es por si misma un factor trascendente. Sin embargo, aun
siendo esta un elemento reconocido como muy importante al considerar sus fundamentos, no
todas las personas le asignan la misma relevancia que, probablemente, dependera de la

experiencia yo-mundo del individuo y de la cercania con otros factores de interés del
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contexto. Se considera que el ndcleo de la imagen del transporte aéreo debe ser analizado en
su propuesta simbolica y en su relacién con la promesa de satisfaccion que espera la gente.
La formacion de la imagen mental esta relacionada con las cualidades de los servicios del
transporte aéreo experimentados por la persona mas que con otros factores implicitos en la
operatoria aeronautica. Las personas reconocen las condiciones estructurales del transporte
aéreo y piensan al medio como un factor de satisfaccién indispensable para el traslado
internacional y significativo en el desarrollo de actividades sociales.

= 5. En el grupo focal, las ocho personas participaron activamente. Los principales
hallazgos muestran que hay diferentes percepciones y representaciones del transporte aéreo
internacional, en parte segln los distintos intereses de las personas. Viajar les parece una
instancia de promesa de placer y de libertad, ya que lo vinculan con el ocio y el tiempo libre,
o con la motivacién de realizar compras en el exterior. Por otro lado, estan los que no solo
viajan por placer o visitas familiares, sino también por trabajo y lo viven como algo cotidiano.
Estas distintas motivaciones colaboran a construir esa idea que se tiene en mente sobre
transporte aéreo.

Las opiniones y actitudes no solo parten de las diferentes motivaciones, también desde
la experiencia de uso y del conocimiento de las diferentes aerolineas. En todos los casos se
ha observado una valoracién del transporte aéreo internacional como la Unica posibilidad de
contactarse con el exterior. El transporte aéreo internacional es visto como el medio que
permite conocer otras culturas y alcanzar nuevas experiencias. El avion es pensado como un
medio indiscutible para realizar el viaje internacional, pero no se reflexiona habitualmente
sobre los alcances y las distintas implicancias que tiene en la vida de las personas y el
comercio. El avion conecta el mundo y a su vez genera interaccion entre diversas
comunidades. Es el medio innegable a la hora de pensar en términos de distancias, las
personas no contemplan otra opcion distinta al avion para maximizar tiempos y cubrir
distancias, mas alla del valor del pasaje. Es un medio agil, permite llegar a lugares donde de
otro modo seria imposible hacerlo. El viajar en avion esta vinculado a emociones y

sentimientos. Existen diferentes motivos que determinan un viaje internacional, todos ligados
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a necesidades y objetivos individuales. El precio y el tiempo son los atributos més valorados.
Considerando la necesidad de optimizar horas de viaje, la aeronave comercial como vehiculo
es la que permite desde el inicio ponderar el tiempo por encima de otros atributos. La primera
idea en mente esta relacionada con la rapidez, viajar a lugares distantes, nuevas experiencias,
realizar actividades en el exterior del pais, objetivos laborales, presupuesto econémico del
usuario, caracteristicas de las aeronaves y la libertad. Al momento de planificar el viaje, las
personas consideran el destino, el precio, la linea aérea y los horarios. Las personas
consideran que los avances y los beneficios de la tecnologia hacen mas rapido y seguro el
viaje.

En distancias largas a nivel internacional, siempre el avion es el modo preferido. En
distancias cortas hay otros medios sustitutos. Hay una fuerte valoracion de la posibilidad de
Ilegar a cualquier lugar del mundo en tiempo corto, es el inico medio capaz de cubrir grandes
distancias en breve lapso. Las personas consideran que en los viajes de corta distancia no se
ahorra tiempo, por la espera en tierra 'y por los controles de ingreso a zonas del aeropuerto.
Para las distancias extremadamente largas, definitivamente el avidn sera la opcién elegida, y
si tienen que estar mas de trece horas dentro del avion lo haran ya que no hay otro modo de
Ilegar a ese destino lejano. Los participantes coincidieron en que es el medio que los lleva a
vincularse con comunidades especificas y que de otro modo no seria posible. Entre las frases
destacadas prevalece el conocer culturas. Los participantes reconocen la posibilidad que les
brinda el transporte aéreo como forma de conexion por excelencia mas alla de fronteras. Sin
embargo, revelan una naturalizacion de esta idea. La naturalizacion es doble: por un lado, la
del transporte aéreo como nexo entre diferentes comunidades; por otro lado, del transporte
aéreo internacional como el Unico medio para acercarse a paises lejanos o dificilmente
accesibles de otra forma. Resaltan la posibilidad que existe, hoy en dia, de viajar como algo
que puede ser periodico. Entre los atributos relevantes al momento de elegir la compafiia
aérea se destacan: precios, frecuencia de wvuelos, atencién al pasajero o cliente,
entretenimiento y comunicacion a bordo, atencién posventa, puntualidad, tecnologia

disponible, confort, catering o gastronomia a bordo y seguridad. Sin el transporte aéreo, las
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relaciones en el mundo no serian como son actualmente. La sensacion de poder volar es
percibida o concebida como algo que excede la posibilidad de explicarlo en términos
puramente racionales, porque influyen sentimientos y emociones. Para los participantes, el
transporte aéreo tiene un rol indiscutible en términos practicos y es reconocido como un
medio que genero un antes y un después en la historia de la humanidad, cambi¢ y dinamizé
las relaciones en la sociedad internacional. Asi, el traslado aéreo en si mismo no es la Unica
necesidad, por el contrario, como lo manifiestan los participantes, existe un contexto de
experiencias. El transporte aéreo de linea es pensado por los participantes como un satisfactor
de mdaltiples necesidades. Estas pueden ser conceptualizadas, clasificadas y categorizadas en
torno a la esencia del fenomeno “transporte aéreo de pasajeros”. Las distintas necesidades y
expectativas giran alrededor de un eje dialéctico conceptual de interaccion entre la persona 'y
el mundo que involucra al transporte aéreo. Si se efectda un andlisis conceptual y categorial
considerando el empleo de aeronaves comerciales de pasajeros, se puede distinguir al menos
cuatro grandes categorias: medio de transporte aéreo, servicios de lineas aéreas, factor
humano en los servicios y precio del servicio (véase la Figura 8). Cada categoria retne un
conjunto de caracteristicas con aspectos centrales en comun. Los entrevistados comprenden
todas las dimensiones del transporte aéreo que entran en contacto con sus respectivos mundos
de vida y, en especial en el plano internacional, naturalizan el fenémeno porque forma una
parte imprescindible de ese todo existencial de la persona en su actividad socioeconémica.
Considerado lo observado durante todos los pasos de la investigacion desde un disefio
descriptivo, se concluye con una hipétesis firme que puede condensar los distintos aspectos:
el medio de transporte aéreo ha configurado una imagen propia de caracter internacional,
naturalizada en la mente de las personas por la importancia del medio como elemento
indispensable de traslado y comunicacion entre los paises. Es percibido como un agente
socioecondémico de significancia en las relaciones internacionales. La imagen del transporte
aéreo regular internacional es construida sobre la base de distintos rasgos caracteristicos
propios, por su actividad operativa en el espacio aéreo y por su desempefio actual de enlace

econdmico y social en el plano internacional.
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Figura 8. Pilares de la imagen
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Fuente: Elaboracion propia sobre la base de datos y el diagrama de Ishikawa completado con el grupo focal®.

En los traslados internacionales que cubren grandes distancias oceanicas entre
continentes, el transporte aéreo no posee sustitutos cercanos, de acuerdo con las
caracteristicas vistas, siendo el tiempo y el valor asignado a los servicios con aeronaves los
factores clave en las decisiones.

Discusioén

3 Efectuando un analisis conceptual y categorial considerando el transporte aerocomercial de pasajeros y su
demanda, se puede distinguir al menos «cuatro grandes categorias» que sostienen la estructura de la imagen
mental del individuo por medio de un conjunto de columnas o pilares: 1. Medio de transporte aéreo, que
satisface con rapidez el traslado en aeronaves entre numerosos lugares en todo el mundo. 2. Servicios de lineas
aéreas, un conjunto de operaciones para asistir al pasajero con los elementos tecnolégicos actuales. 3. Factor
humano en los servicios, el desempefio o comportamiento del personal relacionado con la aeronavegacion al
momento de asistir al pasajero. 4. Precio del servicio, condicion de tarifa y el esfuerzo econémico que el
demandante debe hacer o que considera que estaria dispuesto a realizar para conseguir volar con una linea aérea,
con lo que ello implica. Las necesidades y experiencias contenidas en la imagen sustentada trasladan su carga
de significados a través de los pilares cimentados en la mente del usuario o consumidor. Cada categoria retine
un conjunto de caracteristicas con aspectos centrales en comun, desde aquellos relacionados con la aeronave
hasta los servicios de la linea aérea en los vuelos o las actividades en los aeropuertos. La estructura basica de la
imagen que tienen los usuarios de los servicios aéreos puede proporcionar un modo practico de bisqueda para
comprender la demanda individual y luego la demanda de mercado del transporte aerocomercial.
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La imagen observada muestra al transporte aéreo internacional como un agente importante
para los usuarios de los servicios aerocomerciales que conectan al pais con el mundo. El
resultado provisorio da lugar al planteo de interrogantes: ;Cdémo se imaginaria la situacion
de un mundo sin el transporte aéreo?, ;cuales son las consecuencias del nivel de actividad
aerocomercial?, ;cuén importante es el transporte aéreo internacional para el desarrollo de
un pais?, ¢como contribuye el desarrollo aeronautico al crecimiento de otros sectores?,
;como satisfacer las necesidades de traslado cuidando el medio ambiente? Mas alla de los
debates plausibles acerca del constructo imagen, segin la magnitud y la importancia
observada del sector aerocomercial, en este trabajo se sostiene que es posible adn incluir
estudios futuros en campos interdisciplinares. Estos campos pueden cubrir areas de la
Administracion, la Economia y la Psicologia sobre factores humanos intervinientes en la
integracion del transporte aéreo regular internacional en el contexto socioeconémico del pais

con el mundo.

Conceptos propuestos para el analisis

Es posible presentar un conjunto de diez conceptos y enunciados basicos que pueden ser
considerados al momento de analizar problemas e interrogantes de la demanda del transporte
aereo internacional, con la inclusion del estudio de la imagen mental de la persona

demandante:

[EEN

. Driver: el motivo o impulso que genera la necesidad humana.

. Necesidad: en el proceso motivacional de viajar a un lugar del mundo.

. Eleccion: del medio transporte aéreo para satisfacer la necesidad.

. Idea primera: en la mente de la persona por el traslado aéreo internacional.

. Naturalizacion: de la decision en la mente en la opcién por el medio de transporte.
. Implicancias: las consideraciones de lo que significa viajar utilizando el medio.

. Preferencias: en las decisiones alternativas de las personas en torno a los servicios.
. Preparacion mental: en el proceso cognitivo y fijacion del medio en la memoria.

. Evocacidn: a partir de la experiencia o recuerdo de viajar con transporte aéreo.

10. Imagen: en la mente de la persona demandante de servicios de transporte aéreo.

©O© 00 NO Ol & WIN

Los planteos acerca de la imagen pueden asistir a la identificacion y la comprensién de

su misma naturaleza, desde su esencia, permitiendo valorar la necesidad individual de volar
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y conocer dénde se ubica el viaje entre el desagrado y la plena satisfaccion de agrado de la
persona. La imagen del transporte aéreo regular internacional es suficientemente importante
como objeto de estudio cientifico por su relevancia en el cambiante mundo empresarial y

social actual.

Consideraciones finales

El medio de transporte aéreo comercial ha configurado una imagen propia de carécter
internacional, «naturalizada en la mente de las personas» por su importancia como elemento
indispensable de traslado y comunicacion entre los paises. La imagen del transporte aéreo
regular internacional es construida sobre la base de distintos rasgos caracteristicos del medio
por su actividad operativa en el espacio aéreo y por su desempefio actual de enlace social en
el mundo.

Las encuestas y entrevistas de la investigacion destacan, como factor clave en la
construccion de la imagen, la importancia que asignan las personas a la aeronave y a los
servicios relacionados con la aeronavegacion comercial en el estudio del «transporte aéreo
regular internacional». Se sostiene que el transporte aéreo regular internacional es un medio
estable que vincula las comunidades y los paises, constituye un fendmeno social del plano
mundial. Las personas distinguen puntualmente las caracteristicas propias del servicio de
transporte internacional, ademas de los servicios en tierra y a bordo. Hay diferentes
percepciones segun los distintos intereses de las personas y sus experiencias. Las distintas
motivaciones colaboran para construir esa idea que tienen las personas sobre el transporte
aereo con sus matices. La valoracion del transporte aéreo internacional es alta, en general
como la unica posibilidad de contacto con el exterior en los traslados. Ademas, el valor
asignado al tiempo del traslado, a las condiciones del servicio y al precio o esfuerzo de
adquisicion, justifica la preferencia del transporte aéreo internacional por sobre cualquier otro
medio de transporte. Si bien la demanda de transporte, en general, es una demanda derivada,
el transporte aéreo complementa y favorece el desarrollo de actividades como el turismo y el

intercambio econémico internacional. Por sus implicancias politicas y socioecondmicas, el

33



UNIVERNIDAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES Y SOCIALES

Revista de Ciencias Empresariales y Sociales. Vol. 4, N°2, 2021 (Jul-Dic)

ISSN electrénico 2618-2327. (Pp. 1-36)

régimen del transporte aéreo como agente internacional, puede ser estudiado como otros
regimenes que intervienen en la actividad internacional, tales como el maritimo y el
econdémico. Se observa que el transporte aéreo se ha convertido en un agente internacional
en constante desarrollo del que dependen actividades economicas. El transporte aéreo es un
vaso comunicante entre Estados y un nexo entre las personas en la sociedad internacional
actual.

Los hallazgos muestran la significancia del estudio de la demanda del transporte aéreo
y la posibilidad de nuevas investigaciones sobre los atributos de la imagen. El estudio
positivo del medio puede ser profundizado en &reas de la interdependencia entre las

complejas actividades de los paises a nivel mundial.
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