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Mejoras en proceso de conciliacion de equipajes en aerolinea
internacional, que opera en el aeropuerto José Joaquin de Olmedo de
la ciudad de Guayaquil
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Resumen

Toda empresa de servicios busca la satisfaccién de sus clientes, lo cual la
posicionara en el mercado, la hard ser preferida entre la competencia y asi le proveera un
crecimiento sostenido.

En el caso de las Aerolineas son muchos los factores que se deben tomar en cuenta
para brindar un servicio de calidad en base a précticas consistentes, que generen un valor
real a cada uno de los clientes externos en cada uno de los vuelos. Un foco critico es el
transporte de los equipajes del viajero, ya que el hecho de confiarle a la empresa sus
pertenencias y al llegar a su destino descubrir que por diversos motivos, éste no ha llegado
con €l, puede provocar desde un fuerte reclamo hasta una demanda legal; y por
consiguiente el deterioro de la relacion con el cliente.

Es por esto que la Aerolinea en cuestion, la cual tiene como foco fundamental
mejorar constantemente la experiencia del cliente en todas las etapas del viaje, buscando
siempre diferenciarse en términos de servicio, ha realizado mejoras en su proceso de
conciliacion de equipajes, logrando asi acrecentar la confianza y buena percepcion de sus
clientes hacia dicha empresa.

Palabras Claves: Satisfaccion, servicio de calidad, equipaje, conciliacion, percepcion.



Abstract

All service company looks for the satisfaction of its customers, which will position
it in the market, it will make it be preferred from the competition and so will provide
sustained growth.

In the case of airlines there are many factors to be taken into account to provide a
quality service based on consistent practices, which generate real value to each of the
clients in each of the flights. A critical focus is transportation of the baggage of travelers,
since the fact of trusted in the company their belongings and arriving at their destination
to discover that for various reasons, it has not come with they; It may result in a strong
claim to a lawsuit and therefore the deterioration of the relationship with the client.

It is for this reason that the airline in question, which has as a fundamental focus
to constantly improve the customer experience in all stages of the trip, always looks for
differentiate themselves in terms of service, has made improvements in their process of
reconciliation of baggage, and thus increase the confidence and good perception of its
customers to the company.

Key words: Satisfaction, quality service, baggage, reconciliation, perception.



1. Introduccion

Para la industria aérea, la mala
administracion de los procesos en el manejo
de equipajes, es un inconveniente que
siempre ha existido. Este es un rubro que le
ha significado un alto porcentaje de pérdida
de dinero.

Segun la consultora tecnolégica mundial
SITA, en su informe de mayo 2015, el indice
de equipajes mal gestionados (dafiados,
entregados con retraso o perdidos) aumentd
en 2014 a 7,3 maletas por cada 1.000
pasajeros, debido a la presion ejercida en los
sistemas del crecimiento del trafico aéreo
mundial hasta llegar a los 3.300 millones de
pasajeros, y un nivel de ocupaciéon de un
79,7%.

Del total de equipaje mal gestionado el afio
pasado, el 80% corresponde al entregado con
retraso. EI 49% (11,81 millones de maletas)
de este equipaje entregado con retraso se
debi6 a las incidencias generadas en el
proceso de transferencia entre vuelos de
conexion. No obstante, la mayoria de las
piezas fue entregada a su propietario entre
las 24 y 48 horas siguientes.

El CEO de SITA, Francesco Violante, ha
destacado que esta mejora en el manejo de
equipaje es consecuencia, en gran parte, de
la fuerte inversion en tecnologia e
innovacion en la automatizacion de procesos
y sistemas de equipaje. Advierte de que, sin
embargo, el aumento del nimero de
pasajeros continuara ejerciendo presion
sobre la infraestructura y los procesos de
equipaje, por lo que “la industria no puede
permitirse el lujo de caer en Ila
complacencia”. (Ramon, 2015)

En el caso de la Aerolinea a mencionar en
el presente estudio, al igual que las demas
compafiias aéreas presentaba inconvenientes
con la manipulacion del equipaje, lo cual

provocaba muchos reclamos de sus clientes
en la estacion Guayaquil.

El objetivo del presente estudio es mostrar
como por medio planes de accion interno la
empresa logréo fortalecer el servicio
entregado a sus clientes y por ende mejorar
la percepcion que tenian de ella.

Se analizara las dos fases y los resultados del
Plan de mejora:

v" Identificacion y Diagndstico

v" Plan de Accion

La investigacion estda basada en los
manuales de procedimientos de la empresa y
al ser referida su nombre se mantendra de
forma andénima por razones de ética
profesional.

2. Proyecto de Mejora Continua

2.1 Identificacion

Para situarse en la meta propuesta (Ser una
de las diez mejores del mundo), en el afio
2013 esta empresa inicié un trabajo de
identificacion de temas, impactos e
iniciativas corporativas, con la intencion de
construir una estrategia de sostenibilidad
integrada para la compaifiia. Por esto, en
mayo del mismo afio lanza su campafia
“Nuevo modelo de Calidad”. Los
departamentos de la aerolinea, que lideraron
esta tarea fueron la Gerencia de Experiencia
en Viaje, la Gerencia de Marketing, la
Gerencia de Aeropuerto y la Gerencia de
Seguridad Operacional; apoydndose en el
departamento de Aeropuerto.

Esta tuvo como objetivo el identificar de
manera  personalizada las  diferentes
necesidades que sus clientes presentaban,
dicha informacion se logrd recopilar a través
de encuestas realizadas a los clientes y
utilizando como canal de obtencion de
informacion a todo el personal que tuviese
contacto con el pasajero. Ademas se



permitié a los colaboradores de todas las
areas participar en la creacion e
implementacion de los planes de accion que
se aplicarian para beneficio de los clientes,
asegurandose de esta forma que los
procedimientos se cumplieran de manera
eficaz.

La estrategia que la empresa decidio
desarrollar fue situar la satisfaccion del
cliente sobre todo, hacer que su experiencia
de viaje sea realmente satisfactoria desde el
momento en que decide adquirir su boleto
hasta el momento en que llegando a su
destino siente la tranquilidad de tener su
equipaje en sus manos y sentirse consentido
con un servicio de post-venta de calidad.

2.2. Diagnéstico

Dicha campaiia, revelé que una de las
mayores insatisfacciones que el cliente
presentaba era que al arribar a su destino
luego de un largo viaje ya sea para
vacacionar, llegar a su hogar o por negocios
tenia inconvenientes con su equipaje, ya que
a pesar de las compensaciones que la
empresa podia ofrecerle la sensacion que el
pasajero percibia en esos momentos era de
enfado y desconfianza.

Apoyandose en el analisis de los resultados
conseguidos, la empresa decide buscar la
causa raiz de los inconvenientes del cliente
respecto a equipajes no embarcados,
sobrevolados o enviados a destinos errados.
Siendo asi como encuentra un punto de
mejora en la correcta conciliacion de
maletas.

3. Mejoras en Proceso de Conciliacion de
Equipajes

El proceso de conciliacion de equipaje
encierra todos los procedimientos desde que
el equipaje es aceptado por el explotador en
el counter hasta que es entregado en la banda
de equipajes del destino de llegada.

3.1 Proceso en el Counter

La mejora se dio desde el instante de
recepcion de equipajes. Las taquillas se
incrementaron en numero para distinguir
mejor el tipo de maleta, por ejemplo las
taquillas priority, volunteer y stand by.

3.2 Proceso en Bagroom

Se mejoré el proceso de registro de
equipajes por embarcar, llevando un
procedimiento mas organizado que separara
desde el principio el equipaje prioridad,
equipaje en conexion o transferencia,
economico y si hubiera equipaje stand by.

https://www.flickr.com/photos/ministeriointeriorecuador/1669

5782495/



3.3 Proceso en Plataforma

La informacion de los contenedores debe ser
exacta, brindando asi la facilidad para
cumplir con los estindares de tiempo para
busqueda de equipaje que no viaja o
solicitado por inspeccion de UCA (Unidad
Canina de Antinarcdticos).

http://www.cargax.com/contenedores-acreos/

3.4 Proceso de Informacion Correcta en
Estiba

Toda informacion referente al equipaje debe
ser ingresado al sistema. Pudiendo obtener
asi en cada estacion, la lista efectiva de las
maletas que viajaron con cada numero de
taquilla correspondiente.

3.5 Desembarque de equipajes en arribos
internacionales.

Cada estacion posee diferentes sistemas de
bandas porta equipajes, pero lo que debe
mantenerse es el correcto proceso de
desembarque al respetar prioridades de
clases de equipajes.

4. Conclusiones:

Al ser el turismo una industria que va en
aumento, la biisqueda de mejora continua en
una empresa es la constante que hard que
aquella pueda brindarse a sus clientes con
una reputacion solida y confiable.

El servicio al cliente es el motor de estas
empresas, es por esto que las practicas
consistentes que generen un valor real para
el cliente son indispensables, ya que es uno
e los instrumentos principales para lograr
mantener la aceptacion de un servicio
turistico brindado por una empresa sobre la
competencia.

En el presente caso, se logré mitigar el
inconveniente de equipajes quedados en la
estacion  por  mala  practica  de
procedimientos. Esto gracias al alineamiento
que poseen los directivos de la empresa con
la biisqueda de mejora constante y la empatia
que tiene la empresa con cada una de las
areas operativas.

6. Recomendaciones:

v' Crear planes de acciones en base a los
errores que pudieran presentarse.

v Realizar evaluaciones constantes al
personal del area para monitorear su
alineamiento con el proposito de la
empresa.

v Realizar retroalimentacion continua
sobre procedimientos en areas claves.

v Verificar que el servicio propuesto
por la empresa sea realmente
brindado por el colaborador.



Bibliografia

RAMON VILARASAU DIANA. (2015). La industria aérea reporta un aumento de MALETAS
PERDIDAS. De hosteltur Sitio web:
http://static.hosteltur.com/web/uploads/2015/05/La_industria_ayrea reporta un aumento de maletas
_perdidas.pdf. Accedido el 17-06-2015

RAMON VILARASAU DIANA. (2014). En Europa se pierden mas maletas que en cualquier otra
region del mundo. De hosteltur Sitio web: http://www.hosteltur.com/153460 europa-se-pierden-
maletas-cualquier-otra-region-mundo.html. Accedido el 17-06-2015

DELPIANO RICARDO J. (2015). Industria aérea reduce en un 61,3% el mal manejo de equipajes: un
fuerte descenso a medida que més pasajeros viajan en avién. De EN VIVO DESDE SCL Sitio web:
http://www.desdescl.com/2015/04/industria-aerea-reduce-en-un-613-el-mal.html. Accedido el 26-06-
2015

EUROPA PRESS | Madrid. (2011). El nimero de maletas perdidas en aeropuertos aumentd un 4,4%.
De EL MUNDO Sitio web: http://www.elmundo.es/elmundo/2011/03/30/economia/1301492829 html
Accedido el 26-06-2015

CAZES CARO. (2013). Ranking de acrolineas que peor atienden reclamos. De NOMADISTAS Sitio
web: http:/nomadistas.com/2013/11/19/aerolineas-que-peor-atienden-reclamos. Accedido el 29-06-
2015

RODRIGUEZ MARIA VICTORIA. (2009). Maletas perdidas, demoradas o desaparecidas. De
Diariodelviajero Sitio web: http://www.diariodelviajero.com/consejos/maletas-perdidas-demoradas-o-
desaparecidas. Accedido el 29-06-2015

COYTHEONE. (2007). Luggage is rubbish on American Airlines 2. 01-07-2015, de Gente y blogs Sitio
web: https://www.youtube.com/watch?feature=player embedded&v=BVctnnSKNYA. Accedido el
29-06-2015



