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RESUMEN

La presente tesis denominada “MANUAL INFORMATIVO DE BENEFICIOS
CONTINENTAL AIRLINES DESDE EL ECUADOR”, tiene como objetivo principal
facilitar a los pasaeros que residen en el Ecuador informarse sobre los beneficios que
podrian adquirir a momento que deciden vigjar con Continental Airlines, la misma que
se encuentra regulada bajo las politicas dictaminadas por lalIATA y OACI que son las
organizaciones encargadas de regular todo el trafico aéreo internacional. A pesar de
todos los conflictos que Continental tuvo que pasar durante su historia ha sabido

mantenerse y ser lamejor aerolinea Estado Unidense y una de las mejores del mundo.

Lcda KarinaFarfan.

Directorade Tesis.



ABSTRACT

The objective of this thesis, named “INFORMATIVE MANUAL OF BENEFITS OF
CONTINENTAL AIRLINES FROM ECUADOR” isto facilitate passengers who live
in Ecuador information about the benefits that they can get the moment they decide to
travel with Continental Airlines. This airline is regulated by the policies given by the
IATA and OACI that are the organizations in charge of controlling al international
air traffic. In spite of all the conflicts that Continental had to go through along its
history, it has been able to continue working and become the best American airlines

and one of the best in the world.
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INTRODUCCION.

El proposito de ésta tesis intitulada “MANUAL INFORMATIVO DE BENEFICIOS
DE CONTINENTAL AIRLINES DESDE EL ECUADOR”, es poder brindar una
informacion clara, concreta, resumida y atamente comprensible para e publico en

general sobre las ventagjas quetienen a elegir Continental Airlines.

He visto la necesidad de elaborar este manual ya que es necesario explicar los
beneficios que tienen los pasgjeros y que solo por fata de informacién no los

obtienen.

La primera parte de este estudio trata sobre la IATA, Internacional Air Transport
Association que traducido a espafiol significa Asociacién de Transporte Aéreo
Internacional, y la OACI, sus siglas en espafiol que significa Organizacion de
Aviacion Civil Internacional, las mismas que se encargan de regular bajo sus politicas

atodas las aerolineas del mundo.

La segunda parte trata sobre la historia de Continental Airlines, sus inicios, su
desarrollo, la superacion de grandes obstéculos para llegar a ser lo que es ahora, una

de las aerolineas més prestigiosas del mundo.

En su parte final se vera todos los beneficios que Continental Airlines brinda a sus
clientes para que de esta manera no se pierdan las grandes ventgjas que pueden

adquirir como premio a su fidelidad.



CAPITULO |

1. La IATA (International Air Transport Association o Asociacion de

Transporte Aéreo Internacional)

Gréfico 1.1 Figura-Emblema IATA

Las lineas aéreas se encuentran reguladas por la Asociacion de Transporte Aéreo
Internacional, (en inglés International Air Transport Association o IATA) la misma

gue fue fundada en La Habana, Cuba, en abril de 1945. Consta de 259 miembros.

La antigua IATA, que fue bautizada como Internacional Air Traffic Association, fue
fundada en la Haya. En un principio estuvo restringida a paises europeos. En 1945 la
antigualATA dio el relevo ala que hoy en dia conocemos. Se modificé el nombre de
la IATA cambiando la palabra “tréfico” por “transporte”’, es decir, Asociacion
Internacional de Transporte Aéreo que contaba ya por aguel entonces con 57

miembros de 31 paises diferentes, |la mayoria europeosy estado unidenses.

La nueva IATA enseguida tuvo que hacer frente a los compromisos internacionales
para los que habia nacido. Pero ahora contaba con una organizacion mas consistente,
posibilitada por la afiliacion de cada vez mas compafiias, y con unas infraestructuras

cada vez mas modernas.



Una de las necesidades que le surgio alas lineas aéreas fue contestar a preguntas tales
como, ¢Quién puede volar donde?, y ¢Cuanto cobrar por e servicio? El convenio de
Chicago, nacido de la conferencia que lleva el mismo nombre, trat6 de dar respuesta a
las dos preguntas pero lamentablemente sin éxito. No fue hasta 1946, en un tratado
firmado por Gran Bretafiay Estados Unidos cuando dichas preguntas fueron resueltas

de manera satisfactoria

Al principio los gobiernos insistian en su derecho de vigilar y controlar los precios
cobrados por las lineas aéreas internacionales, pero en la préctica no podia decidir por
ellos mismos la politica de precios. Fue entonces cuando a la IATA se le dio la
autoridad necesaria para dirigir y concertar conferencias que discutieran este asunto y
establecimiento de los precios de los vigies y de la proporcién con la que los
gobiernos obtengan ganancias. El objetivo era claro: “Hacer los precios lo mas

asequible paralos consumidores’.

El mercado del transporte aéreo ha cambiado mucho durante la historia de la IATA,
asi como la industria, con lo que la IATA ha tenido que ir adaptandose durante su
nacimiento a las nuevas necesidades que emergen. Sin embargo una cosa no ha
cambiado: € compromiso de ofrecer servicio y ayuda. La IATA ayuda a las lineas
aéreas a lograr estos objetivos, a la vez que se adaptaron a las demandas del siglo
XXI. A grandes rasgos, se podria decir que las compariias aéreas han inaugurado un
mundo moderno e independiente a lo largo de todo este tiempo desde su formacién.
IATA trabaja hoy en dia para asegurar que la industria mas emocionante y puntera

sague alaluz su verdadero potencial.



1.1 Eventos cronolégicosreferentesa cambiosdela |ATA

En el afio de 1919 nace lalATA en laciudad de la Haya-Holanda.

En el afio de 1945 se establece la nueva IATA en la Habana, Cuba, donde se retinen
los gobiernos de Estados Unidos y Reino Unido, se establecen acuerdos concernientes
a tarifas, los cuales deben estar sujetos a la aprobacion del gobierno. Se acordé que

las conferencias de trafico IATA, serian el foro para negociacion y acuerdo de tarifas

“En 1947 las primeras conferencias mundiaes de tréfico IATA., fueron llevadas a

cabo en Rio de Janeiro en Brasil entre los meses de septiembrey octubre™™.

Para 1948 se establece € primer acuerdo multilateral de Tré&fico de pasgeros,
adoptado por las conferencias de trafico en 1947, siendo piedra angular del actua
sistema, permitiendo que un pasajero vuele a cualquier lugar en e mundo con un solo
boleto, pagando en una sola moneda, pero envolviendo los servicios de cuantas lineas

aéreas sean necesarias, dando como consecuencia una rapida expansion mundial.

Los miembros activos de la asociacién fueron divididos en dos categorias en € afio
1978 como asociacion comercial, la cual era obligatoria implicando todas las
actividades colectivas las cuales influenciaban directamente en cotizacion. También

|a coordinacion de tarifas, cubriendo conferencias de tarifas.

! Fuentes, www.iata.com, www.wikipedia.com.



Hacia 1996 la reorganizacion de la coordinacion tarifaria, ocurrié como parte de la
reorganizacion de IATA., reduciendo el tiempo en llegar a acuerdos en la misma.
Implicd reuniones mas cortas reduciendo el tiempo en finalizar los documentos
después de cada reunion y reducir el tiempo de aprobacion por parte del gobierno.

En e afio de 1999 a pesar de los cambios en e mundo de la aviacion y su tecnologia,

la coordinacion tarifariade IATA., seguiasin cambios relevantes por més de 20 afios.

La IATA es € instrumento para la cooperacion entre aerolineas, promoviendo la
seguridad, fiabilidad, confianza'y economia en el transporte aéreo en beneficio de los

consumidores de todo el mundo.

LalATA se perfil6 como una asociacion de caréacter privado, no gubernamental y ha
jugado un papel muy importante al ser un mecanismo regulador, principalmente en lo
que respecta alos pasgesy las tarifas. Es un importante instrumento de cooperacion
e integracion en el transporte aéreo, buscando una competencia equilibrada entre sus

miembros.

“La sede de ésta asociacion se encuentra en Montreal, Canada y es € Derecho

Privado de Canada quién rige su constitucion legal”?.

La industria de transporte aéreo internacional es ahora méas de 100 veces mayor que
en 1945. En esa fecha, se movilizaban anualmente en e mundo s6lo 9 millones de

pasajeros. Hoy, en un afo, se mueven 1,800 millones de pasajeros. Pocos sectores

2 Fuentes, www.iata.com, www.wikipedia.com.



pueden igualar € dinamismo de ese crecimiento que habria sido mucho menos

espectacular sin las normas, practicasy procedimientos desarrollados por lalATA.

“En la actualidad cuenta con 260 miembros de més de 130 paises de todo el mundo,

que transportan el 94% del tréfico internacional a nivel mundial”?.

Laantigua IATA era capaz de comenzar pequefiay crecer gradua mente. Pero estaba
limitada a la dimensién europea hasta 1939, hasta la formacion de la nueva IATA,
surgida en 1945, inmediatamente tuvo que manegjar responsabilidades globales con

una organizacion mas sistematicay una mayor infraestructura.

1.2 FuncionesdelalATA

» “Promover transporte aéreo seguro, regular y econdémico para beneficio de las
personas de todo e mundo, fomentar comercio aéreo y estudiar los problemas
relacionados alo antes mencionado.

» Proveer colaboracion entre las empresas de transporte directa o indirectamente
relacionadas con |os servicios de transporte aéreo.

o Cooperar con la Organizacion de Aviacion Civil y otras organizaciones

internacionales™®.

® Fuentes, www.iata.com, www.wikipedia.com.
* Fuentes, www.iata.com, www.wikipedia.com.



1.3 Mision delal ATA.

= Representar
IATA representa 260 aerolineas que se traducen en 94% de los horarios

internacionales de tréfico aéreo.

= Liderar
LalATA busca ayudar alas lineas aéreas simplificando |os procesos e incrementando

la conveniencia de |os pasajeros mientras reduce costos y aumenta la eficiencia.

> Servir
IATA asegura a las personas el movimiento alrededor del globo con su red de
aerolineas, ademas provee soporte profesional esencial y una gama de productos y

servicios expertos, como publicaciones, entrenamiento y consultas.

LalATA ofrece beneficios atodas las partes involucradas en € comercio aéreo.

1) Para los consumidores. Simplifica los procesos de vige y transporte, mientras

mantiene |os costos baos.

2) IATA permite que las aerolineas operen de manera segura, eficiente y econémica,

bajo reglas definidas.

3) IATA sirve de intermediario entre el pasgero, los agentes de cargo y las

aerolineas.

4) Una amplia red de industrias suplidoras y proveedores de servicios ven en IATA

un proveedor solido en una variedad de soluciones industriales.



5) Para los gobiernos, IATA busca asegurar que ellos puedan estar bien informados

de las complgjidades de laindustria de la aviacion.



2. LaOACI (Organizacion de Aviacion Civil Internacional)

Gréfico 1.2 Figura-Emblema dela OACI

La Organizacion de Aviacion Civil Internacional (OACI o ICAO, correspondiente a
International Civil Aviation Organization en sus siglas en inglés) es una agencia de la
Organizacion de las Naciones Unidas creada en 1944 por la Convencién de Chicago
para estudiar los problemas de la aviacion civil internacional y promover los
reglamentos y normas Unicos en la aeronautica mundial. La dirige un consgjo

permanente con sede en Montreal (Canadd).

El convenio que previo el establecimiento de una organizacion de aviacién civil
internacional fue elaborado por la conferencia de Aviacion Civil Internaciona
celebrada en Chicago del 1 de noviembre al 7 de diciembre de 1944, entrando en
vigor € 4 de abril de 1947. Una Organizacion Provisiona de Aviacion Civil
Internacional estuvo funcionando desde el 6 de junio de 1945 hasta que se establecio

oficialmente |la OACI.



2.1 Objetivosde la OACI

Losfinesy objetivos de la organizacion son los siguientes: desarrollar 1os principiosy
latécnica de la aviacion aérea internacional y fomentar la formulacién de planesy €
desarrollo del transporte aéreo internacional. Para lograr tales fines persigue fomentar
el progreso de la aviacién civil internacional, fomentar el disefio y € manego de
aeronaves para fines pacificos, estimular e desarrollo de rutas aéreas, aeropuertos y
satisfacer 1as necesidades de los pueblos del mundo en lo relativo a transportes aéreos

seguros, regulares, eficientesy econdmicos.

La organizacion ha sido fundamental en la megjora de los servicios meteorol 6gicos,
del control aéreo, de las comunicaciones aire-tierra, de las operaciones de blusgueday
rescate, y en la implantacion de otras medidas en pro de la seguridad de los vuelos
internacionales. También ha contribuido mucho a la simplificacion de los
procedimientos de aduanas e inmigracion y de las normativas de salud publica
relacionadas con los vuelos internacionales. La lucha contra los secuestros y otros
atentados terroristas, asi como los efectos del ruido provocado por los aviones en €l

medio ambiente son asuntos de especial interés parala OACI.

10



2.2 Funcionamiento dela OACI

“El 6rgano supremo de OACI eslaAsamblea, y €l gecutivo € Consgjo; ambos tienen
su sede permanente en Montreal (Canadd). En la Asamblea estan representados

todos’®

“los Estados contratantes de la OACI. En sus reuniones se examina la labor realizada
por la Organizacion en las esferas técnica, juridica, econdmicay de asistenciatécnica,
y sefijan las directrices de los trabajos futuros de los demas 6rganos de la OACI. El
Consglo lo integran algunos estados contratantes elegidos por la Asamblea. Es €

érgano ejecutivo de la Organizacion”®.

2.3 Distribucion regional

La funcién principal de las diferentes Oficinas Regionales de la OACI es la de

redactar y mantener |os Planes Regional es de Navegacion Aérea actualizados.

Organizacién y localizacion de las diferentes sedes:

« AfricaOccidental (Dakar)

« Africa- Océano indico (Nairobi)
o Europa (Paris)

e Oriente Medio (El Cairo)

e Américadel Nortey Caribe (México)

® Fuentes, www.oaci.com, www.wikipedia.com.

® Fuentes, www.oaci.com, www.wikipedia.com.
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e Américade Sur (Lima)

e Orientey Oceania (Bangkok)

3. LasAerolineas.

“Lineas aéreas, 0 aerolineas, son aguellas organizaciones que se dedican a transporte

de pasajeros o carga, y, en algunos casos, animales, por avion”’.

El mundo de las lineas aéreas es complejo. Existen compafiias que se dedican a
transportar pasajeros y carga de forma regular, mientras que también hay otras
empresas que transportan a sus clientes o grupos de clientes de la forma puntual

acordada entre ellos. Estas Ultimas compafiias son |lamadas charter.

3.1 Clasificacion.

En general, las aerolineas se pueden clasificar en diferentes tipos segin el tamafio de

lared de rutas que operan y sus frecuencias:

e Aeroliness regionales: Operan aviones de capacidad media y baja, en rutas
cortas o con bgja demanda. Generalmente sblo realizan vuelos domeésticos y
rara vez internacionales. La mayor parte de las aerolineas de bgo costo se

incluyen en este grupo.

7 Fuente, www.wordreference.com
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e Aerolineas de red: Operan una flota amplia con muchos tipos de aviones de
muy diversos tamafios, desde pequefios aviones regionales hasta jumbos para
vuelos trans-continentales. Se caracterizan por tener una red que combina
vuelos de larga distancia con vuelos de media y corta distancia, segin el
modelo de centros de distribucion. La mayor parte de las aerolineas de
banderay tradicionales se incluyen en este tipo.

e Aerolineas de Gran Escala: son aerolineas que se dedican principamente a
realizar vuelos de larga duracion o gran densidad entre los principales
aeropuertos internacionales del mundo. Sus flotas se caracterizan por poseer

aeronaves de gran capacidad.

Es importante mencionar que en muchas ocasiones es dificil clasificar a muchas
aerolineas en un grupo concreto, ya que segun su evolucion podrian pertenecer a
varios. Muchas aerolineas de gran escala o de red franquician su marca a aerolineas
regionales para que cubran su red de vuelos domeésticos, especialmente con aviones

de menos de 100 plazas de capacidad.

4. Transporte aéreo

Se considera transporte aéreo a toda actividad cuyo fin sea e traslado de pasgjeros o
carga, mediante una aeronave, de un lugar a otro. En esta categoria se cuentan el

avion, helicopterosy globos aerostéticos.

El transporte aéreo es la modalidad mas regulada en €l globo terrestre, araiz de lall
Guerra Mundial, la mayoria de los paises del mundo suscribieron e Convenio de

Chicago en 1944 en donde se pusieron | as bases de | as regulaciones del transporte

13



aéreo. El transporte aéreo es el mas seguro de todos los tipos de transporte. Los
adelantos de la navegacion aérea, de las telecomunicaciones y de las facilidades

electrénicas han permitido que la aviacién haya progresado maravillosamente.

El primer vuelo de un avion se hizo en 1904 por los hermanos Wright y cien afios
més tarde, el hombre puede salir al espacio exterior y visitar otros planetas con naves

no tripuladas.

Al desarrollarse en € medio aéreo goza de la ventaja de la continuidad de este que se
extiende sobre tierra y mar, pero se ve limitado por la necesidad de contar con

costosas infraestructuras y €l mayor coste econémico gue otros transportes.

Dentro del transporte aéreo el mas desarrollado esté relacionado al transporte aéreo en

avion por su rapidez, seguridad y eficiencia.

El transporte aéreo puede tener fines civiles o militares. Dentro del ambito civil, se ha
desarrollado un modelo de negocios basado en lineas aéreas que prestan e servicio de
transporte, de pasgjeros o carga, con objetivos comerciales y que, comunmente, se

menciona como laindustria aérea, 0 més especificamente, laindustria aerocomercial.

4.1 Industria aer ocomer cial

La industria aerocomercial, 0 negocio aeronautico, esta formada por todas aquellas

actividades vinculadas al transporte aéreo civil queincluyen a:

e Operadores o aerolineas,

e Agenciasdeviges

14



o Aeropuertos
« Infraestructura,

o Constructores de aeronaves

Otras industrias relacionadas son la industria del petroleo, de los seguros, del turismo

y de la seguridad.

4.2 Caracteristicas

Tiene atos costos fijos y una demanda muy variable, sensible a los ciclos de la

economiay afactores externos.

Es un mercado muy competitivo, lo que incentiva guerras de precios 'y competencias
por itinerarios, haciendo quebrar a quienes no tienen una estrategia de negocio

inteligente basada en laflexibilidad y la eficiencia.

De hecho, la industria ha acumulado millonarias pérdidas en los Ultimos afios
producto de la competencia, pero también de los recientes atentados terroristas (9/11)

y el alzaen e valor del petroleo.

Depende de una exigente logisticay servicio, por lo que € soporte en la tecnologia es

clave parabrindar servicio a clientey eficienciainterna.

4.3 Negocio de Pasaj er os.

Existen dos clases de negocios, orientados a conocer a sus pasajeros, definiendo sus

gustos y prioridades para asi brindar un servicio de calidad en los destinos que ofrece.

15



e Negocio Doméstico, vuelos dentro del pais donde operala aerolinea

e Negocio Internacional, en el cual se distinguen tres tipos de clientes:
Sudamericano (aguellos que buscan mejor itinerario y frecuencias),
Internacional (valoran un itinerario en particular y les gusta € servicio), y
Turismo/Etnico (pasajeros que buscan ventajas en precios ya sea para vigjar

de vacaciones o por otros motivos).

5. Lineas Aéreas masimportantes del mundo

Dentro del Ranking mundial de las mejores aerolineas del mundo en una encuesta
elaborada por Skytrax las 15 mejores Lineas Aéreas del mundo tomando en cuenta,

puntualidad, tarifas, comodidad en sus avionesy servicio son:

1. Singapore Airlines.
2. Tha Airways

3. Cathay Pacific

4. Qatar Airways

5. Qantas

6. Malaysian Airlines
7. KLM

8. Air New Zealand
9. Lufthansa

10. China Airlines
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11. Air France

12. Emirates

13. Continental Airlines
14. British Airways

15. Swiss Air

Para poder entender claramente de la importancia de esta designacion se debe saber
gue Skytrax es una auditoria creada en € Reino Unido dedicada a andlisis y
comparacion en materia de calidad de las diferentes aerolineas y aeropuertos de todo

el mundo.

“Su campo de andlisis abarca méas de 550 aeropuertos y mas de 525 compafiias agreas
alrededor del mundo y engloba aspectos tan diversos como € servicio dado por cada
compariia, lalabor de su personal, €l servicio de catering a bordo, la comodidad de las
salas de espera, 0 la eficiencia en el embarque, entre muchas otras variables’®, Estos
resultados son dados a conocer exclusivamente a través de su portal de internet, que
ademas de una clasificacion de las mejores compafiias (clasificadas con un sistema de
estrellas), cuenta con un foro donde consultar mas de 240.000 opiniones de otros
vigieros. Gozan de un especial prestigio los premios anuales que escogen a la mejor

aerolinea del mundoy a mejor aeropuerto.

8 Fuentes, www.wikipedia.com, www.skytrax.com
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6. Lineas Aéreas que oper an desde el Ecuador

Gracias a informacion actualizada que brinda la Direccion de Aviacion Civil, las

Lineas Aéreas que operan desde el Ecuador son las siguientes:

Air Comet

- Air Europa

- American Airlines
- Avianca

- Continental Airlines
- Copa

- DeltaAirlines

- lberia

- KLM

- Lacsa

- LanAirlines

- LanPeru

- SAM

- SantaBarbara

- TACA
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CAPITULO 11

1. Continental Airlines, su historia.

“Su historia se inicia en €l afo de 1934 cuando Varnery Speed Lines se lanz6 a los
cielos con un Lockheed Vega de un solo motor, cuatro empleados y una sola ruta que

iba desde El Paso, Texas, hasta Pueblo, Colorado”®.

1.1 Resefla Historica

A continuacion una breve reseia histérica del avance de Continental Airlines.

Continental Airlines fue fundada hace més de 70 afios por Walter T. Varney y su
socio Louis Mueller como Varney Speed Lines. El 15 de Julio de 1934 Continental
realiz6 su primer vuelo de 530 millas de recorrido, desde Pueblo, Colorado hasta el
Paso, Texas con paradas en Las Vegas, Santa Fe y Alburquerque, Nuevo México. El

mismo afio, Varney cedio € control total y absoluto a Mueller.

® Fuentes, www.continental .com/history, Continental Airlines, New Hire Manual, Houston, 2007.
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En € afio de 1937 Mueller vendié & 40 por ciento de la nueva compariia a Robert F.
Six, quien estuvo a cargo de ella por més de 40 afios. Six cambié € nombre de la

comparfiiaa Continental Airlines €l afio siguiente.

En afio de 1963 se desaté la Guerra de Vietnam, Continental transportd tropas

estadounidenses a Oriente.

El 26 de junio de 1970 Continental rompi6 esquemas volando su primera aeronave de

fuselgje ancho, un Boeing 747.

Laliberalizacion de la industria de la navegacion aérea en 1978 dio comienzo a mas
de una década de turbulencia para Continental. Tal fue la caida que sufrio que la
aerolinea se fusiondé con Texas International, dirigida por Frank Lorenzo (aunque
conservo e nombre Continental), y se abocd a ofrecer servicios a tres continentes
(Américadel Nortey dd Sur, Asiay Australia) con una flota de 112 aeronaves. El 23
de septiembre Continental presenté una demanda para reorganizarse bajo el Capitulo
11 del Federal Bankrupcy Code (Codigo de Bancarrota Federal). La reconstruccion
de la compafiia comenzé inmediatamente y, a finales de 1984, Continental registro
ganancias de $50 millones, hasta que en el afio de 1986 Continental salié del Capitulo
11. Afortunadamente su crecimiento fue notable y € 1° de febrero de 1987
Continental sorprendié a més de uno a convertirse en la tercera aerolinea més grande

de los Estados Unidos luego de haber pasado momentos muy dificiles durante su
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tiempo de resecion. Durante e verano de 1990 para dar comienzo a una
desvinculacion completa de Continental, Frank Lorenzo vendié la mayoria de sus

inversiones directas e indirectas en la aerolinea.

En el afio de 1987 se pensd en crear agun programa que creara fidelidad en los
pasgjerosy de esta manera conservar a estas personas 'y empresas como clientes fijos,

hasta que en junio del mismo afio se cred € programa de vigjero frecuente OnePass.

Continental queria presentarse como una aerolinea nueva, innovadora con miras a
futuro y empezaron presentando su nueva identidad azul y gris el 12 de febrero de
1991. Dos afos mas tarde para seguir dando ese mismo aire cuando presentaron su
nueva imagen Continental realizé un pedido de 92 aviones Boeing nuevos, incluidos

aviones 737, 757, 767y 777.

En marzo de 1995 Continental poseia a nivel nacional el desempefio a horario nimero
uno entre las diez aerolineas mas grandes de los Estados Unidos por primera vez
desde que € Departamento de Transporte comenzd a elaborar su informe a
consumidor en septiembre de 1987. En abril, Continental volvié a ganar como

campeon a horario.

Su crecidaiba en ascenso total, en 1995 a canzd su maximo apogeo, y € 18 dejulio
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de 1995 Continental anunci6 la ganancia trimestral mas importante en su historia. A

finales del mismo afio presentd la ganancia anual mas importante en sus 61 afios de

$224 millones. Ademés, para el cuarto trimestre de 1995, la aerolinea erala nimero 1

en desempefio a horario, en manejo de equipaje y la segunda en recibir menos quejas.

Cosechando reconocimientos luego de sus ascenso notable en 1995 y 1996, para
enero de 1997 fue nombrada Air Transport World Airlines of the Year (Aerolinea
Mundia de Transporte Aéreo del afo) del afio 1996. Luego de saborear € éxito en
anos anteriores, a Continental no le fue suficiente ya que en enero de 1998 anuncié su
ganancia anua récord de $640 millones en 1997. Ademas que ese mismo mes
comunicd publicamente un plan para formar una alianza global estratégica con

Northwest Airlines.

El 21 de enero de 1999 Continental informd su 15mo trimestre rentable consecutivo y
finalizd el afio de maravillas. La compafiia anuncié una ganancia bruta anual récord
en toda su historia en el afio 1998 de $770 millones, sin incluir los cargos de la flota
anunciados anteriormente. Este fue el cuarto afio consecutivo de ganancias brutas
récord en Continental. La compafiia anuncio sus ingresos brutos del cuarto trimestre

de 1998 de $66 millones.

Continental Airlines y Northwest Airlines iniciaron la red de boletos electronicos de

interlinea més grande del mundo €l 11 de octubre del 2000.
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La aerolinea continuaba agregando triunfos a su interminable lista, fruto de un gran

esfuerzo yaque gand el 6 de febrero del 2001 més premios que las demas aerolineas

en laedicion 2001 de los premios "Aerolinea del afio" de la OAG. Continental recibio
los premios principales en cinco categorias: megjor clase Ejecutiva y Business en
distancias cortas, mejor clase Ejecutiva y Business en distancias largas, mejor
aerolinea transatl antica, mejor aerolinea con sede en Norteaméricay mejor programa
de vigjero frecuente. Veinte dias mas tarde aparecié por cuarto afio consecutivo en la
lista’ Las 100 corporaciones que ofrecen mas oportunidades a los latinos', publicada

por larevistaHISPANIC en la edicion de enero y febrero de 2001.

Gordon Bethune, presidente del consgjo administrativo y director gecutivo de
Continental, fue nombrado, por tercer afio consecutivo, uno de los 50 mejores
directores gecutivos de los Estados Unidos por la revista Worth. El 23 de abril del

2001.

El 15 de mayo del 2001 Larry Kellner fue nombrado presidente de la compafiia por €l
consgjo administrativo. Kellner, ex vicepresidente g ecutivo y director de finanzas de
Continental, también fue elegido como integrante del consegjo administrativo durante

|areunion anual de accionistas.

Continental inicié mejoras a entretenimiento en los vuelos el 1 de agosto del 2001
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con la adicion de nuevos auriculares disponibles para compra; programacion de

video; y @ canal TNT Originals en aeronaves DC-10, 757, 767y 777.

Todo estaba demasiado perfecto, las ventas subian, Continental obtenia mas premios
que ninguna otra aerolinea de bandera estado unidense hasta que el 11 de septiembre
del 2001 atagues terroristas en Nueva York, Washington, D.C., y Pennsylvania
conmocionaron a los Estados Unidos 'y el mundo. El gobierno de los Estados Unidos
ordend que todas las aeronaves permanecieran en tierra y que todos los vuelos
internacionales entrantes fueran desviados. Continental trabajé arduamente para hacer
arreglos especiales para los pasgjeros afectados por los acontecimientos del dia,
mantenerlos informados con las noticias de vuelos, ofrecerles reembolsos por
cambios de vuelo, y més. Lanzd una agresiva campafia de comunicacion de
empleados para actuaizarlos a medida que surgian noticias. El 12 de septiembre
aungue Continental cumplié con todos los nuevos procedimientos de seguridad de la
Administracion Federal de Aviacion, el gobierno no permitié que ninguna aerolinea

estadounidense operara vuel os.

Los clientes programados para vigiar entre el 11 y el 13 de septiembre pudieron
reembolsar 0 cambiar sus boletos sin cargo. Los empleados se presentaron a trabajar
en la forma programada, listos para volar en cuanto el gobierno abriera e espacio
aéreo. El 13 de septiembre Continental operd un nimero limitado de vuelos, pero no

pudo obtener la autorizacién gubernamental paravolar a varios destinos
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estadounidenses. Los vuelos internacionales, muchos de ellos desviados a Canada
mas de 60 horas antes, no pudieron ingresar en los Estados Unidos hasta obtener |a
autorizacion del gobierno estadounidense. En vista del incremento en las medidas de
seguridad, se recomendd a los clientes que se registraran en e aeropuerto a menos
dos horas antes de la salida. Se prohibio € registro en la plataforma de llegada 'y se
exigio a los pasagjeros un pase de abordar valido para pasar los puntos de control de
seguridad. El 15 de septiembre Continental fue la primera aerolinea en anunciar que
reduciria su itinerario de vuelos a largo plazo en cerca de 20%, y que estaria obligada
adar permiso de ausencia a aproximadamente 12 000 empleados. Casi todas las otras
aerolineas hicieron recortes similares en los dias siguientes. Lamentablemente
Continental anuncié 10 ciudades a las que ya no daria servicio desde sus centros de
operaciones, debido a las reducciones forzadas en su capacidad como resultado de los
acontecimientos del 11 de septiembre. Los cambios entraron en vigor entre el 17 de
septiembre y el 1° de octubre. Para e 20 de septiembre a igual que muchas otras
aerolineas estadounidenses, Continental comenzé su doloroso proceso de permisos de
ausencia para empleados, que incluyo el cierre del centro de reservaciones en Denver

y lasede de auxiliares de vuelo en Los Angeles.

A raiz de los atentados del 11 de septiembre €l panorama no solo para Continental
sino para todas las aerolineas de bandera estado unidense se tornaron turbias y de no
muchas esperanzas. Sin embargo siempre tratd de surgir en medio de tanto
desequilibrio aeronautico que se vivié durante todo e resto del afio y los afios

subsiguientes.
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El 2 de enero del 2002 Continental establece un récord del mas ato volumen de
clientes registrados a través de sus centros de servicio electronico. Aproximadamente

650 000 clientes estadounidenses eligieron los boletos electronicos en lugar de los

emitidos por los medios tradicionales. No todo eran buenas noticias ya que €l 14 dias
maés tarde Continental anunci6 pérdidas para el cuarto trimestre y en el afio. A pesar
de las dificultades continud buscando alternativas de mejoras en servicio por lo que e
17 de enero se unié a Amtrak para ofrecer e primer codigo compartido de avion y
ferrocarril en los Estados Unidos. Hasta que finalmente algo alentador ocurrié e 22
de ese mismo afio ya que por cuarto afo consecutivo, Continental fue nombrada una
de las "100 mejores compafiias paratrabajar” por larevista FORTUNE, en un estudio
realizado en asociacion con e Great Place to Work Institute de San Francisco.

Continental obtuvo laposicion 55y fue la Unica aerolinea de pasgjeros en lalista.

El 3 dejunio del 2003 Continental inauguro la primera fase de su Termina E con 23
salas en e Aeropuerto Intercontinental George Bush de Houston, Texas. La Terminal
en el futuro manegjara todos los vuelos internacionales de Continental que lleguen y

salgan de Houston.

Continental anuncié € 12 de noviembre del 2003 que las ventas a través de
continental.com superaron los 1000 millones de délares hasta la fecha en 2003, un

incremento del 80% respecto del mismo periodo en 2002.
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Las cosas iban mejorando y € 13 de noviembre del 2003 la aerolinea anuncié haber
recibido € mayor puntaje total de todas las aerolineas en la encuesta anual de
aerolineas 2003 de la revista Business Travel News. La aerolinea obtuvo las marcas
méas atas en cinco de las diez categorias. servicios y comodidades, servicios

especiales VIP, calidad de la comunicacion de la aerolinea, valor de las visitas de sus

gerentes de ventas, y delegacion de poder de los representantes de ventas de

Continental.

" Continental inauguro el 6 de enero del 2004 la primera fase de su nueva "Terminal
E", con 23 salas y 600.000 pies cuadrados de superficie, en su centro de operaciones

més grande y transitado, € Aeropuerto I ntercontinental George Bush de Houston.” *°

El 16 de enero del 2004 Continental anuncié que Gordon Bethune, presidente del
consgo administrativo y director gecutivo, optd por jubilarse a partir del 31 de
diciembre de 2004, y que sus cargos serian ocupados por Larry Kellner, presidente y

director operativo.

Seguian los reconocimientos, € 28 de abril del 2004 Continental fue clasificadaen la
posicion nimero uno en la categoria de mejor aerolinea de Norteamérica, y en la
posicion nimero dos en la categoria de mejor aerolinea transatlantica en la encuesta

"Aerolineadel afio 2004”.

10 Fyentes, www.continental .com/history, Continental Airlines, New Hire Manual, Houston, 2007.
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El 15 de septiembre del 2004 Continental se unié a SkyTeam, la alianza de aerolineas
de més rgpido crecimiento en e mundo, que agrupa a nueve aerolineas

internacionalesy ofrece 14 320 salidas diarias a mas de 650 destinos.

Continental gand tres de los principales premios "Aerolinea del afio 2005" de la OAG,
entre ellos e de "Aerolinea del afio”. Continental Airlines fue nombrada "Aerolinea
del afo" y "Mejor aerolinea con sede en Norteamérica', en ambos casos por segundo
afio consecutivo. También fue premiada por tener la "Mejor clase Ejecutiva o
Business' por tercer afio consecutivo el 20 de mayo del 2005. Los mismos galardones

fueron recibidos €l 2 de octubre del siguiente afio.

El 14 de febrero del 2007 Continental distribuyé 111 millones de dolares en
participacion de ganancias a sus empleados, la mayor distribucién de participacion en

las ganancias a empleados en la historia de la compafiia.

La dltima actualizacion destaca que e 11 de marzo del 2008 por quinto afio
consecutivo, Continental Airlines fue nombrada como lamejor Aerolineade larevista
FORTUNE que anualmente reconoce los méritos adquiridos en la industria de la

aviacion en lalistade Las Compafiias mas admiradas del mundo.
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Hoy en dia, Continental es una de las aerolineas internacionales lideres en el mundo.
Junto con Continental Express'y Continental Connection, diariamente ofrece méas de
3.100 salidas en América, Europay Asia, atiende 150 destinos dentro de los Estados
Unidos y 136 internacionales, cabe mencionar que cubre destinos mas que ninguna
otra aerolinea en e mundo. Ademés llega a 400 destinos més a través de acuerdos con

las aerolineas que integran la alianza Sky Team

Continental Airlines fue calificada como la aerolinea més admirada en los Estados
Unidos en la lista 2007 que publica la revista Fortune sobre las Empresas Mas
Admiradas de los Estados Unidos. La listay los articulos correspondientes aparecen

en el nimero del 19 de marzo de Fortune, y también en www.frotune.com.

Continental ocupa €l primer puesto en siete de las ocho categorias evaluadas para
determinar cuales son las lineas aéreas mas admiradas. Estas categorias son: calidad
de sus productos y servicios, administracién de personal, calidad del equipo directivo,
valor como inversion de largo plazo, innovacidn, responsabilidad social y

aprovechamiento des los activos de |la empresa.

Continental también aparece como la décima empresa mas admirada en cuanto a la
calidad de sus productos y servicios en una lista en la que destacan empresas como

FEDEC, Walt Disney, Apple, Whole Foods y United Parcel Service.

29



2. Continental Airlinesen € Ecuador.

“Continental Airlines es una aerolinea Estado Unidense que inicio sus operaciones en
el Ecuador en 1991 desde Guayaquil a Houston con escala en Panam@, ademas que
es muy importante mencionar que este fue el primer destino que Continental volo en
Américadel Sur. A partir del 2 de junio de 1992 comenz6 a volar desde Quito hacia

Houston” **.

Cuando fui contratada por Continental Airlines en Enero del 2001, la compafiia se
encontraba en uno de los mayores apogeos de su historia, venia de afios atrés
contando con ganancias extraordinarias. Al ser una aerolinea estado unidense contaba
con todos los beneficios que cualquier empleado podia contar. Sus ventas iban cada
vez mas en aumento. Alrededor de abril de ese mismo afio, Continental empezé a
operar en un avion Boeing 757-200 de alta tecnologia hasta Quito con vuelos diarios
desde Newark, ademas que también contaba con vuelos diarios desde ese mismo
lugar hasta Guayaquil, las frecuencias a Houston, eran diarias desde Guayaquil y
Quito; Continental saboreaba en cada vuelo €l triunfo, ya que cada avion estaba mas
[leno que otro, plazas completamente llenas, no se podian abastecer ante tanta

demanda.

Un fatidico atague terroristadel 11 de septiembre en los Estados Unidos trajo consigo

muchas pérdidas, no solo para Continental, sino para todas |as aerolineas en especial

! Fuentes, www.continental .com/history, Continental Airlines, New Hire Manual, Houston, 2007.
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las de bandera estado unidense, ya que sus centros de operaciones justamente se
centraban

en dicho pais 'y € gobierno ordené la suspension de las frecuencias de vuelos por
seguridad, bastdé con un par de dias de cierre en todos los aeropuertos de Estados

Unidos para que dé catastroficos resultados.

Continental Airlines fue una de las primeras aerolineas en informar recortes de
personal, fueron despedidos doce mil empleados arededor del mundo solo en
Continental, incluyendo Ecuador. Aqui hubo un recorte de aproximadamente 60
empleados inmediato a los ataques, incluyendo a gerente general Guillermo
Londofio, excelente colaborador de la empresa. Para suplantar su posicion la
compaiiia decidio designar un gerente zonal, quien conduciria e manego de la

empresa de tres paises donde Continental opera.

L amentablemente dichos recortes de personal no pararon ahi ya que estos se siguieron
dando durante los siguientes afios. Aproximadamente 10 meses después de los
atentados del 11 de septiembre, se cerrd en Quito € centro de reservaciones de
Continental, despidiendo a casi 10 empleados mas. Era una tarea muy dolorosa para
la compafiia pero € recorte de presupuesto debia hacerse para que Continental se

levantara de esta caida tan fuerte que tuvo en el 2001.

Muy a pesar de Continental, tuvieron que ademés de reducir personal, reducir

frecuencias, a Ecuador le toco €l turno.
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Primero se tuvo la buena noticia que Continental operaria en vuelo directo sin escala
desde Guayaquil hacia Newark, y se suspenderian la frecuencia desde Quito hacia
Newark con parada en Bogota, se seguiria manteniendo el vuelo directo desde Quito
aHouston pero se suspenderian los vuel os diarios desde Guayaquil hasta dicha ciudad
y solo lo operara 2 veces a la semana. Hasta que finalmente hubo otro cambio en el
afo 2007, Continental degjaria de operar en vuelos directos hacia Newark, pero
afortunadamente este vez no seria por recortar gastos, a contrario, es por dar un
mejor servicio a cliente ya que se construyd una nueva Terminal en Houston que esta
latinizado, es decir, Continental se encargd que todo lo que exista en esta Terminal

seaeninglésy espafiol, brindando facilidad a sus clientes de habla hispana.

Debo decir que a pesar de los obstaculos que Continental encontré en el camino no se
ha dado por vencida, ha seguido adelante tratando de ser mejor cada dia. Me siento
muy orgullosa a haber pertenecido a este selecto grupo de empleados ya que
Continental no solo se preocupd en darme €l mejor entrenamiento y preparacion para
un excelente servicio alos clientes, sino que en ella creci como personay ademéas me

dio g emplo de luchay resurgimiento.

Hoy en dia para Continental hay muy alentadores horizontes de crecimiento y estoy
segura que lo lograran, porque si €llos me dieron jemplo de lucha pues seguramente

alcanzaran sus objetivos.
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CAPITULO I11

1. MANUAL INFORMATIVO DE BENEFICIOS DE CONTINENTAL

AIRLINES DESDE EL ECUADOR.

1.1INTRODUCCION

Continental Airlines es una aerolinea que busca expandirse cada vez méas hacia més
destinos con € fin de brindar un mejor servicio a todos sus usuarios para ello ha
realizado un arduo trabajo con un gran grupo de personas capacitadas estudiando
infinidad de opciones para conseguir los mejores beneficios para sus clientes ya que

estan concientes que una aerolinea vive de sus pasgjeros.

Por quinto afio consecutivo, Continental Airlines fue nombrada como la mejor
Aerolinea de la revista FORTUNE que anua mente reconoce los méritos adquiridos

en laindustriade laaviacion en lalista de Las Compafias mas admiradas del mundo.

Es gracias a sus pasagjeros que han alcanzado tanto éxito y es por ellos mismos por
quienes se esfuerzan cada vez en ser mejores, es por esto que quieren dar a conocer a
través de este manual os beneficios que tienen para brindarles y seguir premiando su

fidelidad.
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2BENEFICIOS

2.1 Linea Gratuita

Para Continental Airlines es un placer poderle smplificar su trabgjo para lo cua ha
creado para todo el Ecuador su linea gratuita con atencion las 24 horas del dias los

360 dias dd afo.

No importa en que época del afio se encuentre, Si necesita saber sobre tarifas,
descuentos, itinerarios de vuelos, promociones y variedad de beneficios que
Continental tiene para usted lo puede hacer a cualquier hora del dia con tan solo

[lamar al: 1800 222 333

2.2 Frecuenciasde vuelos de Continental Airlines desde el Ecuador

Gréfico 3.1 Figura-Aviones de Continental Airlines



Continental Airlines brinda a sus pasajeros que viajen desde el Ecuador la opcion de
escoger entre vuelos que salgan ya sea desde Quito o Guayaquil hacia la ciudad de
Houston; ademés ofrece las mejores conexiones dentro de los Estados Unidos y resto

del mundo.

Las frecuenciay horarios son los siguientes:

VUELO DESDE HACIA SALIDA
654 Quito Houston 06H40
653 Houston Quito 17HO0
818 Guayaquil Houston 01H20
810 Houston Guayaquil 18H00

Es muy importante mencionar que dichos vuelos son diarios y sin escalas, ademas
gue ofrece la ventga a los pasgeros de habla hispana € arribo a aeropuerto
Intercontinental George Bush de Houston, en donde sus agentes de migracion,
empleados de Continental y todo el personal que labora en la Termina E hablan
espaniol. Cabe destacar que la sefidizacion de toda la Termina esta en los dos

idiomas.

Asi que no se preocupe por cualquier situacion que se le presente y piense que €
idioma es un problema siempre estard un agente bilingle para ayudarlo, lo Unico que

tiene que hacer usted es jHABLAR ESPANOL!
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2.3 Vueos TransAtlanticos

Si su destino final es en Europa, pues Continental Airlines le ofrece la meor
alternativa en conexiones en vuelos TransAtlanticos. Llegamos a un nlmero
importante de paises dentro de Europa los cuales les daremos a conocer a

continuacion:

Trans-Atlanticos
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Gréfico 3.1 Figura-Mapa ilustrativo de vuelos Trans-Atlanticos

= Odlo = Glasgow

= Estocolmo = Edimburgo
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» Dublin ~» Frankfurt
= Shannon > Paris

= Manchester ~ Zirich

= Birmingham = Ginebra
= Londres > Milan

= Hamburgo = Roma

~» Berlin » Barcelona
= Amsterdam = Madrid
= Bruselas = Lisboa
> > Tel Aviv

Para mayor informacién sobre frecuencia de vuelos TransAtlanticos e itinerarios

puede llamar alalinea gratuita 1800 222333.

NOTA: El mapaindicalos vuelos que Continental Airlines opera.

2.4 Vuedos TransPacificos

Si ha planeado su vigje ya sea por negocios o placer alalegendaria China, o quetal al

Continental le ofrece la mejor opcion en vuelos TransPacificos a los siguientes

destinos;
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Gréfico 3.3 Figura-Mapa ilustrativo de vuelos Trans-Pacificos

= Pekin-Beijing = NuevaDelhi

= Hong Kong = Honolulu

= Narita = Kahului
Importante

Si sus vuelos son a Hong Kong, Narita o Pekin y su vuelo desde Ecuador no conecta,

Continental letiene una gran noticia
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Continental Airlines cubre una noche de alojamiento ya sea en Houston o

Newark.

Si desea tener mayor informacién sobre este gran beneficio puede contactar con
cuaquier agente de Continental Airlines en sus oficinas de venta de tickets o con su

agente de vigjes preferido.

Para mayor informacién sobre frecuencia de vuel os TransPacificos e itinerarios puede

[lamar alalinea gratuita 1800 222333.

NOTA: El mapa indica los vuelos que Continental Airlines operay ciertos destinos

del SkyTeam.

25Terminal “E” del Aeropuerto Intercontinental George Bush de Houston

“Continental Airlines, inaugurd €l 6 de enero del 2004 su nueva Terminal E de 23

salas en € Aeropuerto Intercontinental George Bush de Houston, €l mayor centro de

conexiones que opera la aerolinea.” ?

12 Fyente, www.continental .com.
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Gréfico 3.4 Figura-Pasillosdela Terminal “E” del Aeropuerto Intercontinental de Houston

“El nuevo edificio de 55,700 m2 le ofrece a los pasgjeros mayor comodidad y
facilidad de desplazamiento en un disefio moderno, y a mismo tiempo le permitira a

Continental contar con una plataforma para expandir su servicio internacional .”

8 Fuente, www.continental .com.
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Gréfico 3.5 Figura-Area de desplazamiento de pasajerosdela Terminal “E” .

Continental adopté elementos de disefio arquitectonico de la reciente y exitosa
ampliacién de su terminal en e aeropuerto internacional Liberty de Newark, con lo
cual se logra una experiencia més consistente para aquellos pasajeros que vigjan con

frecuencia por Continental.

El centro del edificio alberga el salon Presidents Club mas grande del mundo. Cuenta
con tres niveles y una superficie de 2,320 m2, y brinda una espectacular panoramica
de las operaciones del aeropuerto gracias a sus ventanales de piso a techo, 60

cubiculos
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privados para negocios y duchas disponibles para los pasgeros de BusinessFirst
procedentes del extranjero. Continental encomendé a Westfield Concession
Management la supervision de los restaurantes y tiendas en la Termina E. La
eleccion se baso en los excelentes resultados que halogrado Westfield en la Terminal
C del aeropuerto Liberty de Newark, que le hicieron ganar €l reconocimiento del
Airport Council International a "Meor Programa de Tiendas/Establecimientos

Especializados.

A laTermina E se puede acceder desde el estacionamiento anexo a la cara este de la
Terminal C, y también esta conectada al Pabellon Sur delaTerminal C. Los pasgjeros
que vigien desde la ciudad de Houston encontrardn 2,500 nuevos cagones de

estacionamiento en el estacionamiento principal delaterminal.

Continental dispone de 100 salas en € aeropuerto para dar cabida a crecimiento
futuro; en la actualidad esta aerolinea cuenta con més de 665 salidas diarias a mas de
157 destinos desde este aeropuerto, siendo 51 a América Latina. Las operaciones de
Continental en Houston hacen de de este aeropuerto €l cuarto mayor centro de
conexiones en Estados Unidos, con base en el nimero de pasgeros que abordan ahi
cada afno, y este se ha convertido en un punto clave de conexiones para desplazarse

hacia Europa, AméricaLatinay € Pacifico.
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Gréfico 3.6 Figura-Puerta de Embarque de Continental Airlines de la Terminal “E” dée

Aeropuerto I nter continental de Houston

Gréfico 3.7 Figura-Vistaaéreadela Terminal “E” del Aeropuerto Inter continental de Houston.



La ciudad de Houston construyé un nuevo edificio adjunto para inspeccion federal
(migracién y aduanas ), cuya inauguracion fue a principios del afio 2005 lo que

permite a Continental manejar todas sus llegadas internacionales en la Terminal E de

manera &gil y eficaz.

Gréfico 3.8 Figura-Entrada Internacional (Migracién) del Aeropuerto Intercontinental de

Houston.



Gréfico 3.9 Figura-Salida de migracion del Aeropuerto Intercontinental de Houston.

Se ha tenido en cuenta el gran flujo de pasgjeros de habla hispanay es ya comin ver
dentro de la nueva Terminal sefializacion en inglés y espafiol, ademas que todo su

personal hablalos dos idiomas incluyendo agentes de migracion y aduanas.

La construccion de la Terminal E se daluego de laterminacion, en € afio 2001, de un
tercer pabellén en la Terminal C de Continental en € aeropuerto Internacional Liberty
de Newark, y la conclusion, en 1999, del Pabellén D en € aeropuerto internacional
Hopkins de Cleveland. En total, Continental ha invertido més de mil millones de
ddlares en e mejoramiento de sus terminales en sus tres centros de conexiones en los

Estados Unidos.
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2.6 Acumulacion de millas

Continental Airlines cred en el afio de 1987 su programa de acumulacion de millas
OnePass con € fin no solo de crear fidelidad en sus pasgeros si ho también la
oportunidad de acumular valiosas millas por cada vigje que realice con Continental

Airlinesy no solo con ellos sino también con los miembros de la alianza Sky Team.

El Unico requisito que usted necesita para pertenecer a OnePass es muy facil, solo

debe tener planificado su vigje con Continental Airlinesy LISTO.

Bienvenido al fabuloso mundo de acumulacién de millas.

Gréfico 3.10 Figura-Emblema del sistema de acumulacion de millas de Continental Airlines.
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2.6.1 Ventajas

Si usted acumul 6 €l total de millas requeridas como por ejemplo a Estados Unidos

(35.000) pues puede canjear por un pasaje aéreo GRATIS.

2.6.2 M as beneficios OnePass

Ademés s es pasgjero frecuente le ofrecen otra novedad, |a oportunidad de pertenecer

a su selecto grupo de pasajeros Elite, ¢Cémo lograrlo?, es muy fécil:

Millas o Segmentos Pagados/Volados Requeridos de Ene-Dic

STATUS MILLAS ELITE SEGMENTOS

PLATINUM 75,000 millas 90

GOLD 50,000 millas 60

SILVER 25,000 millas

Gréfico 3.11 Figura-Grafico de adquisicién de estatus Elite en Continental Airlines”
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2.6.3 VentagjasElite

L as ventgjas de miembros Elite son fabulosas ya que pueden recibir hasta un 125% de
bonificacién en millas sobre sus vigjes, ademas que podria beneficiarse de ascensos
de clase gratis a clase gjecutiva. Ademéas tiene la opcion de llevar hasta 2 maletas de

70 libras cada maleta.

Gréfico 3.12 Figura-Tarjetas por estatus Elite

Importante

Continental Airlines ademas de ofrecerle todas estas grandes ventgjas a ser miembro

de su sistema de acumulacion de millas OnePass todavia tiene algo més.

Sus millas nunca expiran.
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2.7 Pasajeros Frecuentes.

2.7.1 Latin Portafolio
Otra de las ventgas a la que usted puede acceder al pertenecer a este sistema de

acumulacion de millas es a Latin Portafolio.

¢Qué es d Latin Portafolio?

El Latin Portafolio es un sistema de cupones que usted adquiere para gozar de mas

beneficios.

Continental Airlines pone a disposicion de sus clientes dos tipos de Latin Portafolio:

EXECUTIVE COLLECTION PREMIUM COLLECTION
VENTAJAS VENTAJAS
o Bonificacion de 7.500 millas

o Caertificados de ascesos de clase

(sujeto a disponibilidad) Estatus Silver Elite mas
todo beneficio de Executive
e PasesaPresidents Club (salaVIP) Collection

o Certificado de vigje para acompariante
o Certificado de descuentos para viagjes
e Ascensos de clasey descuentos

en Hoteles y Rentadoras de autos.
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Puede adquirir su Executive Collection por tan solo USD99,00 mas impuestos, y su

Premium Collection por USD199,00 més impuestos.

Es muy importante tener en cuenta que el Latin Portafolio solo se lo puede adquirir en

cuaquier oficina de tickets de Continental Airlines o también puede preguntar a su

agente de vigjes preferido.

Usted puede obtener su cuenta OnePass tan solo contactando con alguno de los

agentes de Continental Airlines en oficina de venta de tickets o llamando a su linea

gratuita 1800-222333.

2.7.2 Beneficios para empresas.

Continental Airlines también ha creado un plan muy especial para empresas, ya sea

grande o pequefia.

¢Desea saber de que se trata?

Existen dos tipos de planes:

Upfront: Recomendado para grandes empresas

Reward One: Recomendado para empresas pequefias

50



2.7.2.1 Ventajas

UPFRONT
El cliente 0 empresa recibe un porcentaje de descuento, en el momento de la emision

del boleto. El porcentgje de descuento variade acuerdo alarutay al valor de latarifa

Detalles importantes:

Programa exclusivo de Continental Airlines

Ofrece de un 2% a un 10% de descuento.

Se requiere unainversion minimaanual de USD15,000.00.

¥ ¥ ¥ ¥

El descuento ser& aplicado en las siguientes rutas.
Ciudad de Origen: Ciudades de Destino:
Guayaquil/Quito Continental System-Wide* (excepto PTY)

Houston

= Los boletos deberdn ser emitidos en Ecuador por las agencias autorizadas
anicamente.
= El descuento sera aplicado solamente en tarifas de punto a punto tomando

siempre en consideracion las ciudades de origen y destino aprobadas.
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REWARDONE
El cliente 0 empresa acumula puntos por los vigjes realizados por sus empleados

inscritos.

Detalles importantes:

= Para empresas de 5 a 100 empleados. Con pequefia 0 mediana inversion en
vigjes.
= La empresa gana puntos por los viges de sus empleados en Continental
Airlines o Continental Express.
= Gana 1 punto por cada USD1,000.00 en viges desde/hacia Houston,
Cleveland o Newark en clase “V” o superior.
» Gana 2 puntos por cada USD1,000.00 en vigjes desde/hacia € resto de rutas
en clase “V” o superior.
= L0s puntos pueden canjearse por:
= Membresia Anual ala Sala Presidents Club
- Estatus OnePass Silver Elite
= Ascensos de Clase Sujetos a Espacio a Clase Business 0 Business First
- Boletos gratis alrededor del mundo.
= Los vaores y rutas de los vigies de los empleados de la empresa seran
rastreados a través de su nimero de cuenta de Vigjero Frecuente “OnePass’.

(Previalista dada por la empresa).
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2.7.3 Alinza SkyTeam.

El 15 de septiembre del 2004 Continental se unié a SkyTeam, la alianza de aerolineas
de més rapido crecimiento en el mundo, que agrupa a once aerolineas internacionales

y ofrece 14 320 salidas diarias a méas de 660 destinos.

&6AM@ N
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Gréfico 3.13 Figura-Miembros del Skyteam.
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14,320 salidas diarias

341 millones de pasajeros 135 paises

390 salones 660 destinos

privados

290.500 empleados

Gréfico 3.14 Figura-llustracion de beneficios alrededor del mundo.

Si usted realiza vigies con cuaquiera de estas aerolineas también acumula millas en

su cuenta OnePass, solo tiene que solicitar €l ingreso de su nUmero de cuenta en su



reserva e inmediatamente acumula, o si quiere canjear sus millas por boletos premio,

pues |o puede hacer también.

2.8 Tarjeta Afinidad

Ademés de dar millas a sus pasajeros por vuelos que realicen, tambien da millas por

CcoNsUMoSs.

Continental Airlines en el afio 2007 lleg6 a un acuerdo con PacifiCard para otorgar a
sus clientes la opcidn de adquirir la tarjeta de crédito PacficCard OnePass, la misma

gue es muy ventgjosa ya que al momento de hacer sus consumos gana millas.

Continental A;;;:;SS‘ % ’: PACI FIC ARD

Mas{erfam‘ ‘W’SA

Graéfico 3.15 Figura-Tarjeta Afinidad de Continental Airlines
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Para poder adqurir este beneficio puede ponerse en contacto con cualquier agente de
Continental Airlines en oficina de venta de tickets o cualquier representante de

PecifiCard.

2.9 Descuentos Especiales
Continental le ofrece grandes ventgjas en descuentos especiales los mismo que se

dividen de la siguiente manera:

Estudiantes: Los estudiantes reciben un descuento del 25% en sus pasges a

Estados Unidos, Canadd, México, Europa, Tel Avivy Asia.
Condiciones: El pasgjero debe presentar visa de estudiante o métricula de la
entidad donde estudiard. No hay méximo de edad. Paradas no permitidas

o Discapacitados: Reciben un descuento del 50% en sus pasges a Estados
Unidos, Canada, México, Europa, Tel Avivy Asia
Condiciones: Presentar certificado emitido por la CONADIS.. Paradas solo si
latarifa permite.

e Menores de 25 afios: Reciben un descuento del 25% en sus pasajes a Europa,
Tel Avivy Asia.
Condiciones: Tienen que ser mayores de 12 afios y menores de 25 afios. No
importa nacionalidad. Parada solo si latarifa permite.

o Tercera Edad: Reciben descuento del 50% en sus pasajes a Estados Unidos,

Canada, México, Europa, Tel Avivy Asia.
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Condiciones: Ecuatorianos mayores de 65 afios o residentes en Ecuador con

documento legal.

Importante: Tener en cuenta que dichos descuentos solo seran aplicadas en tarifas
publicadas mas no en tarifas promocionales. Las tarifas estan sujetas a cambio sin

previo aviso. Continental garantiza sus tarifas hasta por 24 horas.

2.10 Beneficios Especiales

2.10.1 Boletos Pre-pagados

Continental Airlines ofrece a sus clientes la ventaja de poder Pre-pagar sus boletos.

¢COmo hacerlo?

Es muy fécil. Tan solo tiene que acercarse a cualquier oficina de venta de tickets de

Continental Airlines o a su agente de vigjesy comprar € boleto.

¢Como funciona?

Los boletos Pre-pagados o boleto situado tienen la ventgja de que este puede ser

comprado en cualquier parte del mundo y salir desde cuaquier punto; por giemplo un

pasgje puede ser comprado en los Estados Unidos por cuaquier persona y ser

entregado en Ecuador ala persona que redizara el vigje.

¢QUE necesita?
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La persona que compra € boleto tan solo necesita el nombre completo y nimero de

identificacion de quien redizarael vigje.

Para tener en cuenta:

= Una vez situado un boleto no se pueden solicitar cambios de nombre ni se lo
puede anular.

= Sepodriasolicitar reembolso (si aplicara)

= Cualquier cambio de ruta o fecha se lo debera realizar una vez emitido €
boleto y esta sujeto apenalidad o arevision tarifaria (si aplicara).

= El valor de servicio de boleto situado es de USD40,00 mas impuestos.

2.10.2 Sillas de Ruedas.

Continental Airlines no solo se preocupa en brindar un buen servicio a sus pasageros
regulares sino también a pasgeros que tengan necesidades como discapacitados y
tercera edad con su servicio especial de sillas de ruedas.

El beneficio al recibir este servicio es muy importante tanto para la persona que hara
uso del mismo como para sus familiares ya que en todo momento tendran la

confianzay tranquilidad que serén atendidos.

El beneficio consiste en:
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» Sillade ruedas en el Aeropuerto

» Sillas de ruedas a bordo del avion.

= Mangjo desillas de ruedas del pasgjero.

= S d pasgero tuviera un vuelo de conexion e personal de la aerolinea se

encarga de llevarlo a su siguiente puerta de embarque.

2.10.3 M enor es no acompanados.

Si un nifo deseavigar solo puede hacerlo, pero es muy importante tener en cuenta las

siguientes condiciones:

= Paravuelos directos debe tener un minimo de 5 anos

= Paravuelos con conexiones debe tener un minimo de 7 anos.

Para aceptar un menor no acompaiiado Continental Airlines Aeropuerto requiere la

siguiente informacion:

= Nombre de la persona gque llevaa menor a aeropuerto.
= Ladireccién y nimero de tel éfono de esta persona
= Nombre de la persona que recibiraa menor.

= Ladireccion y nUmero de teléfono de casay oficina de esta persona.

Cuando e menor llega a su destino se solicitard a la persona que lo recibe su

identificacion para asegurar que es la personaindicada.
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As que si desea mandar a su hijo de vacaciones donde algun familiar Continental

Airlines le ofrece |la manera més facil, cOmoday segura para su tranquilidad.

2.10.4 M ascotas

Ademés también ofrecemos un servico especial de mascotas.

¢De qué se trata?

Esta permitido que vigjen cachorros pequefios en cabina previa reservacion y cargo

respectivo. Si desea mandar mascotas grandes deberia cnsultar con e departamento

de carga

La reservacion la puede hacer en cualquier oficina de venta de de tickets 0 a su linea

gratuita 1800-222333.

2.10.5 Comidas Especiales.

Que hermoso es vigar, pero sobre todo cuando hacemos nuestro pedido de comida a

bordo.

¢Queé tipo de comidas Continental ofrece a sus pasgj eros?

» Vegetariana Estricta

= Vegetariana Ovo Léactea
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Bajaen grasas
Bajaen calorias
Bajaen glucosa

No lactosa

Bajaen sodio
Kosher

Mariscos

Pato de fruta
Vegetariana Asiatica
Hindu

Comida para nifio

¥ ¥ ¥ ¥ ¥ O¥FO¥FOYFO¥YFOYFOYO¥

Comida para bebé.

No se puede esperar algo mejor, Continental Airlines piensa hasta en € més minimo

detalle para que disfrute en totalidad de su vuelo.

Para poder hacer su solicitud de comidas especiales puede contactarse con cualquier

agente de oficinas de ventas de tickets de Continental Airlines o llamando a su linea

gratuita 1800-222333.
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CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES.

Durante el desarrollo de esta tesis se pudo ver la gran labor que cumple tanto la
IATA como la OACI, las grandes responsabilidades que estas tienen al manejar toda
la aviacion internacional, pero que gracias a su gran trabajo la satisfaccion no solo es
de las aerolineas si no de la poblacién mundia ya que gracias a ellos podemos contar

con lo que hoy en diaes el transporte més répido y seguro del mundo.

Continental Airlines, a pesar de haber tenido momentos muy duros que afrontar
durante toda su historia ha sabido sobrellevar |as situaciones de manera inteligente y
no decay0, sempre luché por sus objetivos hasta llegar a ser 10 que es hoy en dia, una

de las aerolineas méas importantes del mundo.

Sin duda es importante tener muy en cuenta las necesidades de las personas para
poderlas atender. En este caso parala elaboracion del Manual de Beneficios se vio la
necesidad de informacién ya que en muchos casos | as personas pierden sus beneficios

al no tener conocimiento de los mismos.

Ademas hace falta mencionar que lamentablemente no todas las aerolineas cuentan
con agun tipo de folletos informativos o manuales en donde indiquen los beneficios
para clientes paralo que es necesario recomendar que busquen algun tipo de medio ya
gue de esta manera no solo crearan fidelidad en sus pasgjeros sino la satisfaccion de
cumplir con sus obligaciones y ademés obtner los frutos que este pequefio detalle

traera consigo.
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DISENO DE TESISPARA LA OBTENCION DE LICENCIATURA EN

TURISMO

TITULO DETESIS

“Manual informativo de beneficios de Continental Airlines desde el Ecuador”.

1. INTRODUCCION.

Continental Airlines es una aerolinea Estado Unidense que inicié sus operaciones
hacia € Ecuador en 1991 desde Guayaquil a Houston con escala en Panama, ademés
gue es muy importante mencionar que este fue e primer destino que Continental
vol6 en Américadel Sur. A partir del 2 de junio de 1992 comenzo a volar desde Quito

hacia Houston.

Es una aerolinea que busca expandirse cada vez mas hacia mas destinos con € fin de
brindar un mejor servicio a todos sus usuarios para ello ha realizado un arduo trabajo
con un gran grupo de personas capacitadas estudiando infinidad de opciones para
conseguir los mejores beneficios para sus clientes ya que estdn concientes que una

aerolineavive de sus pasgjeros.



Es principalmente por esta razon que he visto importante dar a conocer mediante un
“MANUAL INFORMATIVO DE BENEFICIOS DE CONTINENTAL
AIRLINES DESDE EL EUCADOR”, todas las ventajas que reciben las personas al
momento no solo de organizar sus vigjes con Continental Airlines y miembros del
Skyteam, sino también cuando realizan compras, y también antes, durante y después

de su vuelo.

2. OBJETIVOSDE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Lo que se pretende es facilitar a los pasgjeros que residen en e Ecuador informarse

sobre los beneficios que podrian adquirir d momento que deciden vigiar con

Continental Airlines.

OBJETIVOSESPECIFICOS

Lograr que todas las personas que vigjan desde el Ecuador tengan un mayor

conocimiento de las ventgjas de vigjar por Continental Airlines.

- Involucrar alas agencias de viaes para que brinden mayor informacion de los
beneficios a cliente.

- Elaborar un manual claro y concreto para facilitar una mayor compresiéon de

dichos beneficios.

- Satisfacer |as necesidades de los usuarios.



3. MARCO TEORICO.

Como un concepto general se puede decir que un MANUAL es un libro o un
folleto en e que se compendia lo mas sustancial de una materia, es decir una

breve y sumaria exposicion escrita de lo mas importante de un tema especifico.

Existe una gran variedad de manuales, en este caso nos referiremos a un manual
turistico e mismo que detalla todos sus servicios como por gemplo aimentos y
bebidas, hoteleria, guianza ya sea urbana o rural, economia turistica, etc, pero en
este caso especifico nos centraremos exclusivamente con o que tiene que ver
aviacion ya que esto nos ayudara a tener una idea mas clara de la generalidad en

cuanto a aerolineas serefiere.

Actualmente dentro de un mundo globalizado, podemos contar con gran cantidad
de aerolineas que brindan servicios a préacticamente todas partes del mundo. Cada
linea aérea tiene sus propias politicas, servicios, frecuencias, etc. haciendo de esta

manera a cada una de €llas Unica

Las lineas aéreas se encuentran reguladas por la Asociacion de Transporte Aéreo
Internacional, (en inglés International Air Transport Association o IATA) la
misma que fue fundada en La Habana, Cuba, en abril de 1945. Es € instrumento
para la cooperacion entre aerolineas, promoviendo la seguridad, fiabilidad,
confianza y economia en el transporte aéreo en beneficio de los consumidores de

todo & mundo.



La industria de transporte aéreo internacional es ahora méas de 100 veces mayor
gue en 1945. En esa fecha, se movilizaban anuamente en e mundo sbélo 9
millones de pasagjeros. Hoy, en un afo, se mueven 1,800 millones de pasgeros.
Pocos sectores pueden igualar €l dinamismo de ese crecimiento que habria sido
mucho menos espectacular sin las normas, précticas y procedimientos
desarrollados por la |ATA. En la actuaidad cuenta con 260 miembros de mas de
130 paises de todo el mundo, que transportan €l 94% del trafico internaciona a

nivel mundial.

Se considera transporte aéreo atoda actividad cuyo fin sea el traslado de pasajeros

0 carga, mediante una aeronave, de un lugar a otro.

La industria aeronautica tiene altos costos fijos y una demanda muy variable,

sensible alos ciclos de la economiay afactores externos.

Es un mercado muy competitivo, lo que incentiva guerras de precios y
competencias por itinerarios, haciendo quebrar a quienes no tienen una estrategia

de negocio inteligente basada en laflexibilidad y la eficiencia.

De hecho, la industria ha acumulado millonarias pérdidas en los Ultimos afios
producto de la competencia, pero también de los atentados terroristas (9/11) y el
alzaen el valor del petroleo, por lo que las aerolineas se han visto en la obligacién
de buscar estrategias para captar la mayor cantidad posible de personas para €

uso de sus serviciosy retencion de clientes.



En cuanto a aerolineas Norte Americanas que operan en el Ecuador contamos con
tres que son Continental Airlines, American Airlines y Deta y que
afortunadamente de la primera conoceremos los beneficios que brinda a publico

en general a momento de usar sus servicios.

Continental Airlines es una aerolinea Estado Unidense que inicié sus operaciones
hacia el Ecuador en 1991 desde Guayaquil a Houston con escala en Panama,
ademas que es muy importante mencionar que este fue el primer destino que
Continental volé en América del Sur. A partir del 2 de junio de 1992 comenzo a

volar desde Quito hacia Houston.

En cuanto a beneficios podria decir que Continental Airlines ofrece su sistema de
acumulacion de millas One Pass € mismo que se lo adquiere sin ningun vaor, €
tnico requisito para adquirirlo es tener su vigie con dicha aerolinea. Se ir4
adquiriendo un status de acuerdo a la frecuencia de viagjes que tenga, los cuales
son Silver, Gold y Platinum, pudiendo adquirir grandes ventgjas a pertenecer a
este selecto grupo. Para llegar a estos niveles se requiere de segmentos y millas
voladas, dichas millas tienen una valoracion especia. Una vez que adquiere una
cantidad de millas especificas puede acceder autométicamente a vigjes gratis con
el pago unicamente de impuestos. La linea aérea ha hecho posible simplificar la
adquisicion de dichos boletos premio que se lo puede conseguir con una simple
Ilamada telefénica, sin necesidad de pasar por un fastidioso trdmite o conseguir

autorizaciones.



No solo estos beneficios obtiene @ momento de vigjar por Continental Airlines
sino que también al momento de pertenecer al sistema de acumulacion de millas
se puede adquirir un Latin Portafolio o Portafolio de vige, € cua es un sistema
de cupones, cada cupdn tiene un beneficio como por ejemplo ascensos de clase,
descuentos en boletos aéreos, acompariantes, reasorts, rentadoras de autos,

entradas gratis alas salas V.I.P de Continental Airlinesy mucho mas.

Continental Airlines tiene el orgullo de pertenecer a la alianza més grande en el
mundo de aerolineas |lamada Skyteam, lo cual permite brindar un mejor servicio
hacia més destinos y ademés con la ventaja de acumular millas en su misma

cuenta de One Pass.

Esta aerolinea ha querido seguir premiando a sus clientes no solo con beneficios,
s los podemos llamar internos, ya que ademés ha firmado un convenio con

Pacificard para dar millas por consumos.

Y todavia podria seguir hablando de mas beneficios como por gemplo de

descuentos para estudiantes, menores de 25 afios y personas de la tercera edad a

todas partes donde Continental Airlines opera.

Ademés ofrece descuentos especiales en hoteles en Ecuador y Estados Unidos.

Cuenta también con un sistema de pre-chequeo, es decir adquirir su pase de

abordar con anterioridad parafacilidad de los clientes.



Para las personas que tengan empresas y vigjen frecuentemente, se ha creado dos
sistemas importantes de beneficios denominados Upfront y Reward One,

obteniendo de esta manera grandes ventagjas ya sea el negocio grande o pequefio.

Dentro de sus beneficios cuenta también con servicio de sillas de ruedas, servicio
especial para menores no acomparnados, mascotas, ademas que también facilitala
compra de boletos aéreos para que sean entregados en cualquier parte del mundo.
También cuenta con su linea gratuita con atencion las 24 horas del dia los 365
dias del afio sin excepcion. Ademés que ahora ya no es dificil solicitar un menu
especial en sus vigies ya que también cuenta con € servicio de comidas

especiales.

Toda aerolinea tiene el gran concepto de que si existen es gracias a las personas
gue adquieren sus servicios, y para haber logrado todo lo antes expuesto
Continental Airlines ha hecho un estudio arduo conjuntamente con un selecto
grupo de personas capacitadas para poder lograr de esta manera, brindar los
mejores beneficios a publico en general para que cada dia sean més personas que

prefieran volar con ellos.



4. CAPITULOI
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BIBLIOGRAFIA.



9 METODOLOGIA.

La investigacion propuesta es de Metodologia Deductiva. Se utilizaran

herramientas bési cas para dichainvestigacion basandose principal mente en:

- Entrevistas a persona del departamento de Ventas de Continental Airlines
quienes son los més idoneos en dar a conocer informacion de primer orden en
cuanto a beneficios se refiere por parte de la aerolinea para de esta manera
brindar garantiaen lainformacién que se dara a conocer en el manual.

- Encuestas d publico en genera para confirmar € hecho de que es necesario
contar con un manual préactico que brinde informacién de las grandes ventajas
gue brinda Continental Airlines a las personas que optan por adquirir sus
servicios.

- Es importante también la investigacion bibliogréfica relacionada con € tema

turistico y de aviacion.

10 ANALISISPREVIO DE LA SITUACION A INVESTIGARSE.

10.1 FORTALEZAS

- Comodidad en obtener informacion claray concreta

- Al alcance del publico en genera

- Atencién atodos los segmentos de mercado



- Garantia en informacion de beneficios que se dard a conocer dentro del

manual.

10.2 OPORTUNIDADES

- Dar a conocer € verdadero beneficio al momento de vigiar con Continental
Airlines

- Facilidad paralos pasajeros a momento de obtener beneficios

- Los beneficios se otorgara a absolutamente todas las personas que cumplan
con las condiciones regueridas.

- Las condiciones para obtener beneficios son muy sencillas

- Brindalafacilidad de organizar vigjes.

10.3 DEBILIDADES

- Fatade candesdedistribucion

- Inconstancia en la actualizacion de datos

- Faltade conocimiento por parte de agentes de vigies

104 AMENAZAS

- Megjor oferta por parte de la competencia.

- No tener un conocimiento claro



- Nodar lainformacion correcta a pasajero

11 BIBLIOGRAFIA

La siguiente es la referencia basica para obtener informacion para el desarrollo de

éstatesis.

e Vallgo, Radl. Manual de Escritura Académica. Quito. Biblioteca general de
Cultura, 2006.

e Castell, Roberto et al. Diccionario Enciclopédico Hachette Castell. Madrid.
Ediciones Castell. 2004.

e Continental Airlines. Mundo Continental. Houston. Continental Airlines.
2007.

e Continental Airlines. New Hire Training (Entrenamiento exclusivo para
empleados de Continental Airlines). Houston. Continental Airlines.2007.

e Daholg, Jorge. Elementos Turisticos. Economia, comunicacion, alimentos,
bebidas, lineas aéreas, hoteleria. Quito. Edicidn Trillar. 2003.

e L. Foster, Dennis. Introduccién a los viajes y al turismo. México. Ediciones
Grijalbo. 2003.

e L. Foster, Dennis. Ventas y Mercadotecnia para €l profesional de Turismo.
México. Ediciones Grijalbo. 2003.

e One Pass. www.continental.com. Acceso Agosto de 1991.

e Latin America benefits, Ecuador. www.continentalairlines.com. Acceso

Agosto de 1991.



Skyteam. www.continentalairlines.com. Acceso Junio del 2004.

IATA. www.wikipedia.org.es . Acceso Mayo del 2006

Laindustria aerocomercial. www.wikipedia.org.es. Acceso Mayo del 2006

Transporte aéreo. www.wikipedia.org.es. Acceso Mayo del 2006.




12. PRESUPUESTO

En relacion a la investigacion en cuanto a costos para la realizacion de la tesis

propuesta | os gastos se detallan a continuacion:



PRESUPUESTO

Hojas para encuestas usSD 2.00
Edicién de fotografias ilustrativas USD 20.00
Disefio gréfico USD 90.00
Impresion de Tesis uUsD 50.00
Empastar Tesis USD 50.00
Edicion de Manual Informativo USD 250.00
Gastos de transportacion USD 30.00
Imprevistos USD 30.00

TOTAL USD 542.00




