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RESUMEN

Este trabajo de grado se centra en la optimizacion del proceso de embarque y
desembarque de pasajeros en vuelos comerciales, con el objetivo de reducir el tiempo
de espera y aumentar la satisfaccion del cliente. Através de la aplicacion de herramientas
de Lean Six Sigma y analisis de procesos, se identificaron las principales causas de
demoras durante el embarque y desembarque, tales como el desconocimiento de los
pasajeros en encontrar sus asientos, la presencia de equipaje sobredimensionado, y los
cambios de asiento durante el embarque. Se implementaron soluciones como la mejora
de la sefializacién, el refuerzo de las politicas de equipaje, y la asistencia adicional a los
pasajeros, ademas de la implementacion del embarque utilizando ambas puertas del
avion. Los resultados obtenidos fueron evaluados mediante un piloto y comparados con
la linea base, lo que permitié validar las mejoras alcanzadas y confirmar una reduccion
significativa en los tiempos de embarque y desembarque. Este proyecto contribuye a la
linea de investigacion en gestion de operaciones y calidad en el sector aeronautico,
especificamente en la mejora de procesos para la eficiencia operativa.

Palabras clave: Embarque, desembarque, Lean Six Sigma, optimizacion de procesos,
eficiencia operativa, satisfaccion del cliente.

Linea de investigacion: Gestion de operaciones y calidad en el sector aeronautico.
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ABSTRACT

This thesis focuses on optimizing the embarking and disembarking process for
passengers in commercial flights, aiming to reduce waiting times and enhance customer
satisfaction. Through the application of Lean Six Sigma tools and process analysis, the
primary causes of delays during embarking and disembarking were identified, such as
passengers' unfamiliarity with seat locations, oversized baggage, and seat changes
during embarking. Solutions were implemented, including improved signage, reinforced
baggage policies, additional passenger assistance, and the use of both aircraft doors for
embarking. The results were evaluated through a pilot test and compared against the
baseline, validating the improvements and confirming a significant reduction in embarking
and disembarking times. This project contributes to the research line in operations
management and quality in the aviation sector, particularly in process improvement for
operational efficiency.

Keywords: Embarking, disembarking, Lean Six Sigma, process optimization, operational
efficiency, customer satisfaction.

Line of research. Operations Management and Quality in the Aviation Sector.
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INTRODUCCION

En el contexto de la ingenieria industrial, donde el foco esta en la calidad y la
productividad, la optimizacion de procesos es la base para lograr operaciones eficientes
y sostenibles. Las aerolineas, como organizaciones altamente complejas, dependen en
gran medida de la eficiencia de sus procesos operativos para garantizar la satisfaccion
del cliente y la rentabilidad de sus operaciones. Uno de los procesos mas criticos en este
sector es el embarque y desembarque de pasajeros, o que no soélo afecta a la
puntualidad del vuelo, sino también directamente a la percepcién del servicio al cliente.
El embarque y desembarque de pasajeros es un proceso critico en la operacién de
cualquier aerolinea, que afecta directamente la puntualidad de los vuelos y la satisfaccion
del cliente. Una gestidon ineficiente de estos procesos puede provocar retrasos,
congestion del trafico y una mala experiencia para los pasajeros. Estas ineficiencias no
s6lo generan frustracion e insatisfaccion entre los pasajeros, sino que también pueden
causar una variedad de problemas operativos que impactan negativamente en la
productividad de las aerolineas. Este proyecto de tesis se centra en la optimizacion del
proceso de embarque y desembarque de pasajeros en una aerolinea especifica,
aplicando principios y herramientas de calidad y productividad. El principal objetivo es
mejorar la fluidez de este proceso, aumentando la eficiencia, en el menor tiempo posible.
Este aumento de la eficiencia no sélo tiene como objetivo reducir los tiempos de espera
y mejorar la experiencia del cliente, sino que también tiene un impacto directo en la
operacion general de la aerolinea, mejorando el uso de los recursos y reduciendo los
costes asociados a los retrasos. Para afrontar este desafio se aplicaran metodologias de
mejora continua, como Lean Six Sigma, en combinaciéon con un enfoque estructurado
basado en el ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar). La aplicacion de
estas metodologias permitira identificar las causas fundamentales de las ineficiencias
actuales y desarrollar soluciones practicas y efectivas que puedan ser sostenibles en el
largo plazo. Ademas, se realizaran pruebas piloto para evaluar la efectividad de las
soluciones propuestas y asegurar que los resultados obtenidos estan alineados con los
objetivos del proyecto. La importancia de este proyecto radica en su capacidad de aportar

una mejora significativa a las operaciones del dia a dia de la aerolinea, resultando en
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beneficios tanto para la compafiia como para los pasajeros. Al optimizar el proceso de
embarque y desembarque se prevé no so6lo mejorar los indicadores de calidad y
productividad, sino también fortalecer la competitividad de la aerolinea en un mercado
cada vez mas exigente. En conclusion, este proyecto de tesis no sélo contribuye al
campo de la ingenieria industrial a través de la aplicacién practica de conceptos de
calidad y productividad, sino que también proporciona soluciones reales a problemas
operativos criticos en la industria de la aviacion. Al permitir un embarque y desembarque
mas eficiente, se espera que mejore la experiencia de los pasajeros, reduzca los costos

operativos y aumente la competitividad de la aerolinea en el mercado global.
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CAPITULO |

Planteamiento del Problema

El proceso de embarque y desembarque en las aerolineas es una de las fases mas
criticas para garantizar la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la puntualidad
de los vuelos. En muchas ocasiones, este proceso presenta retrasos que afectan
negativamente tanto a las aerolineas como a los pasajeros. Factores como la confusion
de los pasajeros para encontrar sus asientos, equipaje de mano sobredimensionado,
cambios de asientos durante el embarque y el uso inadecuado de los compartimientos
superiores contribuyen a demoras significativas. Adicionalmente, la corta conexién entre
vuelos y el uso excesivo de los compartimientos superiores por parte de los pasajeros

afectan negativamente el flujo de embarque.

Estas demoras en el embarque y desembarque no solo aumentan los tiempos de
inactividad del avién en la puerta de embarque, sino que también afectan la puntualidad

de los vuelos, incrementan costos operativos y disminuyen la satisfaccion del cliente.

El presente proyecto busca optimizar el proceso de embarque y desembarque para
aumentar la fluidez de este. Esto permitird reducir los tiempos de espera, mejorar la

puntualidad de los vuelos y, en consecuencia, aumentar la satisfaccion de los pasajeros.
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Objetivos

Objetivo General

Optimizar el proceso de embarque y desembarque de aviones en una aerolinea con
operaciones en vuelos domeésticos, mediante la implementacion de herramientas Lean

Six Sigma para mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del pasajero.

Objetivos Especificos

1. Analizar el proceso actual de embarque y desembarque para identificar
ineficiencias y areas de mejora.

2. Implementar metodologias Lean Six Sigma para reducir los tiempos de embarque
y desembarque.

3. Evaluar el impacto de las mejoras implementadas en la satisfaccion del cliente y
en la puntualidad de los vuelos.

4. Establecer un plan de mejora continua para mantener y optimizar los procesos a

largo plazo.
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Justificacion
En la carrera de ingenieria industrial con enfoque en calidad y productividad, uno de los

principales objetivos es identificar y mejorar procesos clave en una organizacion para

aumentar su eficiencia, reducir costos y mejorar la satisfaccion de sus clientes.

En el contexto de la industria de la aviacion, la optimizacion de los procesos de embarque
y desembarque de pasajeros se presenta como una oportunidad crucial para aplicar los
principios y herramientas aprendidos en esta disciplina. El embarque y desembarque de
pasajeros no son solo procesos operativos rutinarios, sino que también tienen un impacto
significativo en la experiencia del cliente, la eficiencia operativa y, en ultima instancia, la

rentabilidad de la aerolinea.

En aerolineas con operaciones en vuelos domésticos, que operan en un entorno
altamente competitivo y regulado, cualquier retraso o ineficiencia en estos procesos
puede provocar una serie de problemas operativos que afectan la cadena de valor de la
compaiia. Desde una perspectiva de ingenieria industrial, mejorar estos procesos se
alinea directamente con los objetivos de calidad y productividad, brindando una solucion
a un problema del mundo real con beneficios tangibles y mensurables. La justificacion

de este proyecto se basa en varios aspectos clave:

e Impacto en la eficiencia operativa. El tiempo es uno de los recursos mas
valiosos en la gestion de una aerolinea. Los retrasos en el embarque y
desembarque pueden provocar retrasos en la planificacion de los vuelos,
afectando la utilizacion de la flota, los horarios de la tripulacion y, por tanto, la
eficiencia operativa general. La optimizacion de estos procesos tiene el potencial
de reducir los tiempos de espera, aumentar el flujo de vuelos y maximizar la
utilizacion de las aeronaves, lo cual es esencial para mantener la competitividad
del sector.

e Mejor satisfaccion del cliente. En la industria de la aviacion, la satisfaccion del
cliente esta estrechamente relacionada con la puntualidad y la experiencia general
del vuelo. Un proceso de embarque y desembarque eficiente minimiza la
incomodidad y el estrés de los pasajeros, mejorando asi su percepcion de la

aerolinea y aumentando la probabilidad de repetir la compra. Ademas, en un
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mercado donde las aerolineas compiten no solo por el precio, sino también por la
calidad del servicio, la mejora de estos procesos puede convertirse en un
diferenciador competitivo clave.

Reduccién de costos operativos: Los procesos de embarque y desembarque
ineficientes pueden generar costos adicionales, como el consumo de combustible
debido a los tiempos de espera prolongados en las pistas, la necesidad de
reprogramar vuelos o incluso la compensacion de los pasajeros en caso de
retraso. Al optimizar estos procesos, estos costos se pueden reducir
significativamente, contribuyendo asi a la rentabilidad de la aerolinea.
Aplicacion de herramientas y metodologias de mejora continua. Este
proyecto ofrece la oportunidad de aplicar de forma practica y realista herramientas
de mejora continua como Lean Six Sigma, en un contexto industrial. La aplicacién
del ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) permite estructurar
metodolégicamente el proyecto, asegurando que las soluciones propuestas no
sélo sean efectivas, sino que también puedan ser sostenibles en el largo plazo.
Contribucion académica y profesional. Para un estudiante de ingenieria
industrial enfocado en la calidad y la productividad, la realizacién de este proyecto
representa una valiosa experiencia de aprendizaje que potencia su formacion
profesional. Al abordar un problema industrial real, el proyecto no solo contribuye
al desarrollo de habilidades técnicas y analiticas, sino que también proporciona

conocimientos aplicables para la gestion de operaciones en sectores criticos.
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Antecedentes

El concepto Lean encuentra su origen en Estados Unidos, gracias a Henry Ford y
Frederick Taylor, quienes son considerados pioneros de productividad y reduccion de
desperdicio, debido a la implementacion de mejoras técnicas que introdujeron en las

primeras lineas de fabricacion industrial del sector automovilistico.

Este sistema es conocido como TPS (Toyota Production System) o mas comunmente

llamado JIT (Just intime).

Respecto al término Six Sigma, la primera vez que se utilizé fue gracias a Bill Smith de
Motorola en la década de los 80, para denominar el proceso que implementd en la
compainia con el objetivo de reducir los defectos en los productos. Mas tarde, hacia
finales del siglo XX, otras companias como General Electric empezaron a implementarlo

tanto para la fabricacién como para los servicios, logrando espectaculares resultados.

La metodologia SEIS SIGMA fue desarrollada en los afos 80 por Motorola.
Posteriormente, en 1991, se implanta la metodologia SEIS SIGMA en Allied Signal. A
esta implantacion le siguen numerosas iniciativas, como la de Texas Instruments, si bien
no es hasta que Jack Welch implanta la metodologia en General Electric, cuando se
consiguen resultados impactantes y se difunde a nivel internacional la potencia del
enfoque SEIS SIGMA.

Boeing y el Lean Six Sigma Boeing

Se dio cuenta de esto en 1990 y adopt6é Lean Six Sigma. En ese momento habia una
demanda para aumentar el ritmo de produccién de aviones. Boeing no tenia el ritmo ni
el personal capacitado para hacerlo. Para lograr su objetivo, acudieron a Toyota. Fue un
lider en la industria automotriz y un campedn de la implementacion de sistemas de
fabricacion Lean. Los ejecutivos de Boeing recibian formacion de los mejores
entrenadores de Toyota, a través de la formacién en el aula todos los dias. Boeing tardé
10 afios en hacer la transicidn a los nuevos sistemas. El desempefio de Boeing comenzé
a mostrar crecimiento solo después de que sus ingenieros fueron capacitados y se

implemento el Lean Six Sigma. Se produce debido a las siguientes herramientas:
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Mapeo de Flujo de Valor. Es un ejercicio de encontrar y deshacerse de todo tipo de
pérdidas. Es dificil y requiere tiempo en las operaciones. Toda la actividad se analiza
hasta el mas minimo detalle y esta tarea es dificil. LDBR: Boeing también utiliza una
herramienta llamada LDBR (Lean plus design-build Road Map) que conecta varios
procesos de Boeings. También se vincula entre el equipo de disefo y el equipo de
fabricacion que ensambla las piezas. Boeing Lean and Tool Kit es un paraguas de
herramientas que incluye Kaizen (mejora continua). Los kits de herramientas también
tienen todos los elementos de Lean Six Sigma. La mejora en Boeing fue enorme. La
produccion de aviones se multiplico por 4. Boeing comenzo a producir 42 aviones Boeing
737 en un mes. El area de produccion también disminuye tres veces con la fuerza del
empleado. La aplicacion de Lean Six Sigma solo pudo hacer que esto sucediera en la
linea de produccién de Boeing. En uno de sus discursos, el jefe del avion comercial, Ray
Corner, dijo que han aumentado la tasa de produccion de aviones comerciales en un
60%. El montaje de los aviones 737, el tiempo consumido se ha reducido al 50%. Hay
un aumento en la utilizacién del almacén en un 132%. El costo de la garantia de calidad
disminuy6 en un 55%. Y un 41% en reduccion de la superficie de produccion. Hay una
gran mejora en el montaje del 777. El tiempo se reduce en un 14%. La rotacion de los
almacenes ha aumentado hasta el 32%. La calidad del trabajo de ingenieria en todas las
partes de las estructuras de la aeronave aumenté al 30%. El costo de aseguramiento de
la calidad disminuy6é en un 10%, las areas de produccién disminuyeron en un 43%.
(Ahmad, 2024)

Lean Six-Sigma in Aviation Safety: An implementation guide for measuring aviation

system’s safety performance

El documento presenta un marco conceptual que podria mejorar el proceso de medicidon
del rendimiento en materia de seguridad operacional y, en ultima instancia, el rendimiento
en materia de seguridad operacional del sistema de aviacion. El marco proporciona una
guia de implementacién sobre como las organizaciones podrian disefiar y desarrollar una
herramienta de medicion proactiva para evaluar y medir el Nivel Aceptable de
Desempefo de Seguridad (ALoSP) a nivel sigma (o), una unidad de medicién
estadistica. De hecho, la metodologia adapta y combina herramientas de gestién de
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calidad, un programa de indicadores adelantados y la metodologia Lean-Six Sigma para
medir formalmente y mejorar continuamente un proceso de gestion de seguridad estable
y bajo control mediante la reduccion de los defectos de seguridad y la variabilidad de los
procesos Yy objetivos centrales de la organizacion. La guia de implementacion fue
probada y validada empiricamente con datos recopilados y analizados en un periodo de
nueve meses por el departamento de seguridad de una compleja organizacion de

aviacion que opera una gran flota de aviones de transporte. (Panagopoulos et al., 2016)
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CAPITULOII

Marco Metodologico

Objeto de la investigacion

El objeto de la investigacion es el proceso de embarque y desembarque de los vuelos en

una aerolinea con operaciones en vuelos domésticos.
Tipo de investigacion realizada

- Enfoque: Cuantitativo y Cualitativo.

- Tipo de Investigacion: Descriptiva y explicativa.
Ambito del estudio

El estudio se llevara a cabo en aeropuertos nacionales.

Muestra y tipo de muestreo

- Muestra. Se seleccionaran 50 vuelos operados por una aerolinea con operaciones

en vuelos domeésticos.

- Tipo de muestreo. Muestreo aleatorio simple para seleccionar los vuelos, y
muestreo por conveniencia para encuestar a pasajeros y empleados.

Metodologia utilizada

Variables y técnicas de investigacion

e Variables Independientes:
- Implementacion de mejoras en el proceso de embarque y desembarque.
- Capacitacion del personal.

- Uso de tecnologia y herramientas de gestion.
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e Variables Dependientes:
- Tiempo de embarque.
- Tiempo de desembarque.
- Satisfaccion del cliente.

- Fluidez del proceso (medida en porcentaje de mejora).
Técnicas de investigacion:

v Cuestionarios estructurados para obtener la Voz del Cliente (VOC).
v' Observacion directa del proceso de embarque y desembarque.
v Andlisis de datos histéricos y registros operativos.

v Entrevistas semiestructuradas con el personal.
Protocolos de actuacion

- Capacitacién del personal. Entrenamiento en nuevas técnicas y procedimientos.

- Implementacién de mejores practicas. Adaptacion de practicas de Lean Six Sigma

para optimizar el proceso.

- Uso de tecnologia. Implementacién de herramientas tecnoldgicas para mejorar la

gestion y seguimiento del proceso.
Tipo de analisis realizados

- Analisis descriptivo. Para describir la situacion actual y establecer la linea base.

- Anadlisis inferencial. Para evaluar la significancia estadistica de las mejoras
implementadas.

- Analisis de causa raiz. Para identificar y abordar las causas subyacentes de los
problemas.

- Analisis de desperdicios. Aplicacién de los 8 desperdicios de Lean para identificar y

eliminar ineficiencias.
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Marco De Metodolégico De Lean Six Sigma

DEFINIR (DEFINE)

Objetivo:

En esta etapa, el objetivo es identificar claramente el problema central del proyecto y

definir el alcance, las metas, las expectativas de los interesados, y los beneficios que se

obtendran con la implementacion de las mejoras.

Pasos:

Definicion del problema: Se identific6 que el proceso de embarque vy
desembarque en donde presenta demoras recurrentes, afectando la puntualidad

y la satisfaccion del cliente.

Establecimiento de objetivos: Mejorar la fluidez del proceso de embarque y

desembarque, aumentando la eficiencia en el menor tiempo posible.

Alcance del proyecto: El estudio y optimizacidon se centrara en los vuelos

nacionales.

Identificacion de las partes interesadas: Los principales interesados son el
personal de embarque, los tripulantes de cabina, los responsables de operaciones

en tierra, los pasajeros, y los directivos de la aerolinea.

Herramientas:

Project Charter para definir los objetivos, alcances y los responsables.

SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers) para entender el proceso

actual.

Voice of Customer (VOC): Cuestionarios para pasajeros y empleados que
identifiquen las principales quejas y sugerencias sobre el proceso de embarque.
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MEDIR (MEASURE)
Objetivo:

La fase de medicion consiste en recopilar datos actuales sobre el proceso de embarque
y desembarque, y establecer una linea base sobre la cual se evaluaran los cambios

propuestos.
Pasos:

« Recopilaciéon de datos: Se medira el tiempo actual de embarque y desembarque

en una muestra representativa de vuelos. Los datos incluiran:
o Tiempos de embarque y desembarque.
o Incidentes relacionados con equipaje de mano.
o Cambios de asientos y su impacto en el flujo de embarque.
« Establecimiento de métricas clave:

o Tiempo promedio de embarque: Tiempo que tardan los pasajeros en

ingresar al avion.

o Tiempo promedio de desembarque: Tiempo que tardan los pasajeros en

salir del avion.
o Numero de incidentes relacionados con el equipaje.

o Porcentaje de pasajeros que cambian de asientos durante el

embarque.

« Herramientas de medicion: Se utilizaran graficos de control como el Diagrama
de Pareto, Histogramas y Graficos C para evaluar la variabilidad y determinar

los principales causantes de las demoras.
Herramientas:

e Graficos de control C y MR para medir las fluctuaciones de tiempo.
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ANALIZAR (ANALYZE)
Objetivo:

En esta fase, se analizaran los datos recopilados para identificar las causas raiz de las

demoras en el proceso de embarque y desembarque.
Pasos:

« Analisis de datos: Se evaluaran los datos de tiempo y los incidentes recurrentes
durante el proceso para encontrar patrones y tendencias. Se priorizaran las

causas mas significativas que afectan la fluidez.
« Identificacién de causas raiz:

o Diagrama de Ishikawa (causa-efecto): Este analisis visual ayudara a
identificar las causas detras de los problemas observados, como el tamafo

del equipaje de mano, los cambios de asiento, y la falta de asistencia.

o Analisis de los 5 Porqués: Se aplicara este método para profundizar en

las causas raiz detras de los retrasos observados.
Herramientas:
« Diagrama de Ishikawa para causas raiz.

e Analisis de los 5 Porqués para llegar a las verdaderas causas de las demoras.

MEJORAR (IMPROVE)
Objetivo:

La etapa de mejora tiene como fin implementar soluciones que ataquen las causas raiz
de los problemas identificados, buscando una mejora tangible en la eficiencia del proceso

de embarque y desembarque.
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Generacion de Soluciones:

« Senalizacién mejorada: Se implementaran mejores indicadores visuales dentro
del avion y en las puertas de embarque para ayudar a los pasajeros a encontrar

rapidamente sus asientos.

o Politica de equipaje reforzada: Se comunicara de manera mas clara las
restricciones de equipaje de mano y se promovera la facturacion gratuita de

equipaje grande.

o Asistencia adicional a pasajeros: Personal adicional estara disponible para

ayudar a los pasajeros en los puntos criticos del proceso.

« Embarque por ambas puertas: En aviones con multiples accesos, se
implementara el embarque simultaneo por las puertas delantera y trasera, siempre

qgue sea logisticamente viable.
Evaluacion de Soluciones:

o Piloto: Se realizara una implementacioén piloto de las soluciones propuestas en
una serie de vuelos. Durante este piloto, se recopilaran nuevos datos para

comparar los tiempos de embarque y desembarque.

o Evaluacion del impacto: Se analizara si las mejoras implementadas logran

reducir los tiempos de espera y mejorar la satisfaccion del cliente.
Validacion:

« Comparacioén con la linea base: Los resultados obtenidos en la fase piloto se
compararan con los datos de la fase de medicién para verificar si las soluciones

implementadas han tenido un impacto positivo.
Herramientas:

e Graficos de Control C y MR para validar las mejoras en el tiempo de embarque

y desembarque.
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CONTROLAR (CONTROL)
Objetivo:
Asegurar que las mejoras implementadas sean sostenibles a largo plazo y que los

beneficios obtenidos no se pierdan con el tiempo. Para ello, se disefiaran mecanismos

de control y seguimiento continuo.
Pasos:

o Establecimiento de controles: Se crearan nuevos procedimientos operativos
estandar (SOP) para garantizar que las politicas y cambios implementados sigan

aplicandose correctamente.

« Monitoreo continuo: Se implementaran indicadores clave de rendimiento (KPIs)

para monitorear el tiempo de embarque y desembarque en vuelos futuros.

o Capacitacion y refuerzo: Se capacitard de manera continua al personal de

embarque y tripulacion sobre las mejores practicas implementadas.
Herramientas:
o Tableros de control para monitorear el cumplimiento de los KPIs.

« Auditorias internas para asegurar el cumplimiento del proceso.

Rangos o Posiciones que se dan en la metodologia:

Champion (Campedn): se refieren a los individuos dentro de una organizacién que
guian las iniciativas de Six Sigma identificando y apoyandoaquellos proyectos cuyos
resultados impactaran y ayudaran a realzar la visionestratégica de la organizacion. El
apoyo que se espera de los Champion es la habilidad de proveer direccion y visién en
los proyectos Six Sigma y remover cualquier obstaculo que impida o retrase el proyecto
Six Sigma. En la mayoria delas ocasiones los Champion estan en la capacidad de

enlazar o relacionar los proyectos Six Sigma con la estrategia de la organizacion.
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Master Black Belt (Maestro de Cinta Negra): Es el experto en la metodologia Six
Sigma, poseedor de un conocimiento tedrico y practico muy avanzado, capaz de
desarrollar y proveer adiestramiento en Six Sigma. Por lo general sus responsabilidades
incluyen la coordinacién e implementacién de la metodologia en la organizacion (desde
sus comienzos) y el desarrollo y adiestramiento de la estructura de dicha metodologia
desde arriba hacia abajo incluyendo Directivos y Gerentes de la plana mayor, Black Belts
y Green Belts. Enocasiones puede liderizar proyectos de compleja envergadura y por lo

general se dedica al desarrollo de los Black Belts.

Black Belt (Cinta Negra): Son los lideres de los proyectos Six Sigma y (dependiendo de
la organizacion) tienden a trabajar tiempo completo como Black Belt. Manejan muy bien
la metodologia y aplican los conceptos de Six Sigma en laejecucidon del proyecto.
Trabajan directamente con el Champion, los miembros del proyecto y las personas que
directa o indirectamente forman parte del proyecto. A su vez juegan un papel muy
importante en la diseminacion del conocimiento de SixSigma en la organizacion y como
parte de su rol de tutor de los Green Belts. El entrenamiento de un Black Belt puede
tomar aproximadamente 20 dias y eldesarrollo de dicho personal puede fluctuar entre 18

a 24 meses.

Green Belt (Cinta Verde): Tienen un buen conocimiento de las herramientas y de la
metodologia, pero en una escala mucho menor si se compara con un Black Belt. Pueden
liderizar proyectos o ser parte del equipo de trabajo en un proyecto Black Belt. Por lo
general la duracion del adiestramiento (la cual puedetomar entre 8 a 10 dias) es menos

intensa si se compara con la del Black. Belt. (Mentory, 2019)

Definicion de términos

Definiciéon de SIX SIGMA. Se debe explicar en qué consiste esta metodologia y cuales

son sus objetivos. También es importante mencionar su origen y evolucion.
Principios de Six Sigma. Se deben detallar los principios fundamentales de Six Sigma,

como la orientacion al cliente, el enfoque en la mejora continua y la reduccién de la

variabilidad.
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Herramientas de Six Sigma. Se deben describir las herramientas y técnicas utilizadas
en Six Sigma para la mejora de procesos, como el DMAIC (Definir, Medir, Analizar,

Mejorar y Controlar), el andlisis de Pareto, el diagrama de Ishikawa, entre otras.

Definir. En la fase de definicion se identifican los posibles proyectos Six Sigma, que
deben ser evaluados por la direccion para evitar la infrautilizacion de recursos. Una vez
seleccionado el proyecto se prepara su mision y se selecciona el equipo mas adecuado

para el proyecto, asignandole la prioridad necesaria.

Medir. La fase de medicion consiste en la caracterizacion del proceso identificando los
requisitos clave de los clientes, las caracteristicas clave del producto (o variables del
resultado) y los parametros (variables de entrada) que afectan al funcionamiento del
proceso y a las caracteristicas o variables clave. A partir de esta caracterizacion se define

el sistema de medida y se mide la capacidad del proceso.

Analizar. En la tercera fase, analisis, el equipo analiza los datos de resultados actuales
e histéricos. Se desarrollan y comprueban hipétesis sobre posibles relaciones causa-
efecto utilizando las herramientas estadisticas pertinentes. De esta forma el equipo
confirma los determinantes del proceso, es decir las variables clave de entrada o “pocos

vitales” que afectan a las variables de respuesta del proceso.

Mejorar. En la fase de mejora el equipo trata de determinar la relacion causa-efecto
(relacion matematica entre las variables de entrada y la variable de respuesta que
interese) para predecir, mejorar y optimizar el funcionamiento del proceso. Por ultimo, se

determina el rango operacional de los parametros o variables de entrada del proceso.

Controlar. La ultima fase, control, consiste en disefiar y documentar los controles
necesarios para asegurar que lo conseguido mediante el proyecto Six Sigma se
mantenga una vez que se hayan implantado los cambios. Cuando se han logrado los
objetivos y la mision se da por finalizada, el equipo informa a la direccion y se disuelve.
(Gestiopolis, 2001).

Implementacion. Mediante las herramientas y los tipos de roles de liderazgo, se deben
seguir los pasos DMAIC con el fin de una correcta implementacion.
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Herramientas utilizadas en Six Sigma

Herramientas utilizadas para un mejor desarrollo e implementacion de SIX SIGMA.

SIPOC. Este término se refiere a Proveedores, Entradas, Proceso, Salida y Clientes.
Basicamente SIPOC es un diagrama que proporciona respuestas visuales a las
preguntas que se requieren para entender el proceso. El diagrama resultante es tan
importante como los pasos involucrados en la creacion de este diagrama y la
participacion de los miembros del equipo en la generacion de ideas y sesiones de
debates.

Analisis de las partes interesadas. Utilizando esta herramienta se listan las partes
interesadas y se evalua el impacto del proyecto de mejora en cada uno de ellos.

Voz del cliente. Las herramientas VOC tales como entrevistas, grupos focales, buzones
de sugerencias se utilizan para proporcionar datos sobre la representacion de los
requerimientos del cliente y puntos de vista.

Plan de recolecciéon de datos. Esta herramienta incluye todas las decisiones
relacionadas con los datos que se deben recolectar, la determinacién del tamafno de
muestra, la identificacion de las fuentes de datos, el desarrollo de las hojas de recoleccion
de datos y la asignacion de las tareas de recoleccion de datos entre los miembros del
equipo.

Grafica de Pareto. Esta herramienta es una grafica de barras donde el eje horizontal
representa las categorias. La grafica de Pareto es una herramienta que centra el
esfuerzo del equipo en los problemas mas importantes.

Graficas de dispersion. Esta herramienta, dos variables se trazan entre si en una
grafica que proporciona una indicacion visual de qué tan bien las variables se
corresponden entre si.

Diagrama de espina de pescado. Utilizando esta herramienta se dibuja una flecha
grande junto con el efecto de cuyas causas se analizan, mostradas a la derecha en el
final de la flecha.

A prueba de errores. Cuando se utiliza el diseno adecuado de procesos y
equipamientos, la posibilidad de errores se elimina totalmente. Un ejemplo a prueba de
errores es el disefio de formularios en linea, los cuales no pueden ser presentados si se

encuentran incompletos o con datos incorrectos.
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Prueba de hipétesis. Esta herramienta se utiliza para probar la validez de las hipodtesis
que podrian estar relacionadas con el impacto de las causas en los efectos.

Gestion de proyectos. Siempre que acuerda una solucién, se implementa en forma de
proyecto. Esta solucion requerira entonces el uso de herramientas de gestién de
proyectos tales como comunicacion, planificacion, seguimiento y evaluacion de riesgos.
Procedimientos operativos estandar. Las nuevas practicas operativas, las cuales han
sido mejoradas, ahora seran codificadas en un manual operativo al que los operadores
pueden referirse.

Gestion visual. El principio basico de la gestion visual es que un empleado debe ser
capaz de caminar por el area de trabajo y obtener el 90% de la informacién. Se utilizan
para lograr la gestién visual la organizacion 5S, las ilustraciones de los pasos del proceso
que se colocan cerca del proceso, asi como el diagrama SIPOC y los mapas del flujo de
valor. (SIGMA, 2019)

Una de las técnicas para el estudio de tiempos y movimientos llamada STANDARS esta
basada en el estudio pormenorizado en flujos de recorrido, con los cuales se analizan de
forma exhaustiva todos y cada uno de los movimientos elementales que componen una

operacion. (Escuela Colombiana de Carreras industriales, 2019).
Gestion de operaciones en aerolineas

La gestion de operaciones en aerolineas abarca la planificacion, control y supervision de
todas las actividades necesarias para el transporte de pasajeros y carga. Este campo
incluye la optimizacion de procesos criticos como el embarque y desembarque de

pasajeros, mantenimiento de aeronaves, gestion de personal y coordinacion de vuelos.
Procesos de embarque y desembarque

- Embarque. El proceso de embarque implica la organizaciéon y movimiento de los
pasajeros desde la puerta de embarque hasta sus asientos en el avion. Este proceso es
crucial para mantener la puntualidad de los vuelos y la satisfaccion del cliente.
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- Desembarque. El desembarque es el proceso inverso, donde los pasajeros salen del
avion y se dirigen a la terminal. La eficiencia en este proceso es vital para reducir el

tiempo de inactividad del avion y preparar el avion para su proximo vuelo.

Calidad y Productividad

La calidad y productividad en la industria de la aviacion son esenciales para mantener la
competitividad y garantizar la satisfaccion del cliente. La optimizacién de procesos es

una estrategia clave para mejorar estos aspectos.
Calidad del servicio

e Satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente en el contexto de una aerolinea
se refiere a la percepcion del pasajero sobre la calidad del servicio recibido. Aspectos
como la puntualidad, la comodidad, la atencién al cliente y la eficiencia en el
embarque y desembarque son criticos.

e Indicadores de calidad. Indicadores como el Net Promoter Score (NPS), encuestas
de satisfaccion y feedback directo de los pasajeros ayudan a medir la calidad del

servicio.
Productividad operativa

e FEficiencia. La eficiencia operativa se refiere a la capacidad de una aerolinea para
utilizar sus recursos (aviones, personal, tiempo) de manera 6ptima para maximizar
la produccién y minimizar los costos.

e Indicadores de productividad. Tiempos de rotacion de aeronaves, puntualidad de los
vuelos, y utilizacién de la flota son algunos indicadores clave de la productividad

operativa.
Metodologia Lean Six Sigma

Lean Six Sigma es una metodologia de mejora de procesos que combina los principios
de Lean Manufacturing y Six Sigma. Esta metodologia busca eliminar desperdicios,

reducir variabilidad y mejorar la calidad del producto o servicio.
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Principios de Lean

» Eliminacién de desperdicios. Lean se enfoca en identificar y eliminar actividades

que no agregan valor, conocidas como "desperdicios". En el contexto del
embarque y desembarque, esto puede incluir tiempos de espera innecesarios,
movimientos redundantes y procedimientos ineficientes.

» Flujo continuo. Lean promueve la creacion de un flujo continuo en los procesos,

asegurando que las actividades se desarrollen sin interrupciones ni retrasos.
Principios de Six Sigma

» Reduccidn de Variabilidad. Six Sigma se enfoca en reducir la variabilidad en los

procesos para mejorar la calidad y consistencia del producto o servicio.
» DMAIC. El ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar) es una
herramienta estructurada utilizada en Six Sigma para guiar los proyectos de

mejora.

Aplicacion de Lean Six Sigma en la Industria Aeronautica

v/ Casos de éxito. Muchas aerolineas han implementado Lean Six Sigma para mejorar

sus procesos operativos. Ejemplos incluyen la reduccion de tiempos de rotacion de
aeronaves Yy la mejora en la puntualidad de los vuelos.

v' Herramientas. Herramientas como el mapeo de procesos, analisis de causa raiz, y

control estadistico de procesos son comunmente utilizadas en proyectos Lean Six

Sigma en la industria aeronautica.
Estudios relacionados

Varios estudios y articulos han explorado la optimizacién de procesos en la industria de

la aviacion. Estos estudios proporcionan una base tedrica y empirica para este proyecto.

Optimizacion de procesos en aeropuerto

- Estudios de caso. Ejemplos de aeropuertos y aerolineas que han mejorado sus

procesos de embarque y desembarque a través de metodologias de mejora continua.
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- Impacto en la satisfaccién del cliente. Analisis de como las mejoras en estos

procesos han influido en la percepcion y satisfaccion de los pasajeros.

Tecnologias de apoyo

- Sistemas de gestidon de pasajeros. La implementacion de sistemas avanzados de

gestion de pasajeros que facilitan el proceso de embarque y desembarque.

- Automatizacion y digitalizacidén. El uso de tecnologias como el check-in automatico,

puertas de embarque inteligentes y aplicaciones moviles para mejorar la eficiencia.
Fluidez del proceso

- Definicién. La fluidez del proceso se refiere a la capacidad de mover pasajeros de
manera eficiente y sin interrupciones desde la puerta de embarque hasta sus
asientos, y viceversa.

- Mediciéon. Indicadores como el tiempo total de embarque y desembarque, la

cantidad de interrupciones, y la satisfaccion del cliente con estos procesos.
Tiempo de espera

- Definicién. El tiempo de espera es el periodo que los pasajeros pasan esperando
durante el proceso de embarque y desembarque.
- Impacto. Un tiempo de espera prolongado puede afectar negativamente la

satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa de la aerolinea.
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Satisfaccion del cliente

- Definicién. La percepcion del pasajero sobre la calidad del servicio recibido durante
el proceso de embarque y desembarque.
- Medicién. Encuestas de satisfaccion, feedback directo y analisis de comentarios de

los pasajeros.
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RESUMEN DEL CONTENIDO DE LAS FASES

METODOLOGIA LEAN SIX SGMA

Fase de definicion:
- Reuvision de literatura y antecedentes.

- Definicién del problema y objetivos del proyecto.

Fase de medicion:
- Recoleccion de datos mediante cuestionarios y observacién directa.

- Documentacion del proceso actual mediante mapeo de procesos y diagramas
SIPOC.

Fase de analisis:
- Analisis estadistico de los datos recolectados.

- Identificacion de causas raiz, utilizando técnicas como los diagramas de Ishikawa

y los 5 porqués.

Fase de mejora:
- Generacion de soluciones y mejora del proceso.

- Implementacion de soluciones piloto y evaluacién de resultados.

Fase de control:
- Documentacion y estandarizacion de los nuevos procedimientos.

- Implementacién de indicadores de control y seguimiento continuo.
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FASE DE DEFINICION

Plantilla de carta del proyecto

PROBLEMA, PROBLEMA, METAS, OBJETIVOS, ENTREGABLES

El proceso actual de embarque y desembarque presenta
Problema o problema: ineficiencias que resultan en tiempos de espera
prolongados y una baja satisfaccion del cliente.
. Optimizar el proceso de embarque y desembarque para
Propdsito del _ . .
aumentar la fluidez, reduciendo los tiempos de espera y
proyecto: . : . ,
mejorando la satisfaccion del cliente.
Mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del pasajero
es crucial para mantener la competitividad. Un proceso
Caso de Negocio: optimizado aumentara la puntualidad de los vuelos y
reducira los costos operativos, incrementando asi la
satisfaccion del cliente y la lealtad hacia la aerolinea.
e Fluidez del Proceso: Incrementar la fluidez.
e Tiempo de Embarque: Reducir el tiempo promedio
de embarque.
Objetivos/Métricas: e Tiempo de Desembarque: Reducir el tiempo
promedio de desembarque.
e Satisfaccion del Cliente: Aumentar la puntuacién de
satisfaccion del cliente.
¢ Informe de Diagndstico: Documentacion del analisis
del proceso actual y los principales cuellos de
botella.
Entregables . _ o .
e Plan de Mejora: Estrategias y tacticas para mejorar
esperados:
la fluidez del proceso.
e Implementacion de Soluciones: Implementacion de

las mejoras propuestas y capacitacién del personal.
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¢ Informe de Evaluacion: Evaluacion de los resultados
obtenidos tras la implementacion de las mejoras.

¢ Plan de Mejora Continua: Propuesta de un plan para
mantener y mejorar continuamente el proceso

optimizado.

ALCANCE Y CRONOGRAMA DEL PROYECTO

Dentro del alcance Este Proyecto se aplica para todos los vuelos nacionales.

DEL PROYECTO RECURSOS Y COSTOS

¢ Humanos: Personal de cabina, personal de tierra, equipo de
Lean Six Sigma.
Recursos de e Materiales: Herramientas de mapeo de procesos, software
soporte de analisis de datos, material de capacitacion.
e Departamento de IT
e Proveedores de Equipaje y Catering
e Capacitacion: Capacitacion en las nuevas practicas y
. procedimientos optimizados para todo el personal
Necesidades _
. involucrado.
especiales
e Herramientas Tecnoldgicas: Software para analisis de

datos y mapeo de procesos.

BENEFICIOS Y CLIENTES DEL PROYECTO

Propietario del .
Departamento de Operaciones
proceso
e Direccidn de la Aerolinea
Principales partes e Personal de Cabina y Tierra
interesadas e Departamento de IT

e Consultores Lean Six Sigma
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Clientes finales

Beneficios

esperados

Pasajeros

Reduccion de Tiempos de Espera: Menores tiempos de
embarque y desembarque.

Mejora en la Satisfaccion del Cliente: Mejor experiencia
para los pasajeros.

Eficiencia Operativa: Mejor utilizacion de la flota vy
reduccion de costos operativos.

Incremento en la Puntualidad: Aumento en la puntualidad

de los vuelos.

RIESGOS, RESTRICCIONES, SUPUESTOS DEL PROYECTO

Riesgos:

Restricciones:

Suposiciones:

Resistencia al Cambio: Resistencia del personal a
adoptar nuevas practicas.

Mitigacion: Capacitacion y comunicacién efectiva
sobre los beneficios del proyecto.

Impacto Negativo en la Experiencia del Pasajero:
Durante la  implementacion, puede haber
inconvenientes temporales.

Mitigacion: Realizar pruebas piloto y ajustar las
soluciones antes de una implementacion completa.
Tiempo: El proyecto debe completarse en 6 meses.
Presupuesto: El proyecto debe ejecutarse dentro del
presupuesto de $50,000 USD.

Cooperacion del Personal: Se asume que el personal
de cabina y tierra colaborara plenamente.
Disponibilidad de Recursos: Los recursos financieros
y humanos necesarios estaran disponibles segun lo

planificado.
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Eficacia de las Soluciones: Se asume que las
soluciones propuestas seran efectivas para alcanzar

los objetivos del proyecto.
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VOC: Voz del Cliente

Figura 1.
Puesto de trabajo

Cudl es su puesto de trabajo?
23 respuestas

@ Tripulante de Cabina

@ Personal de Tierra
Personal de Seguridad

@ Personal de Servicio a Pax

NOTA: Este resultado indica que de la muestra finita encuestada el 39,1% son
tripulantes de cabina, el 34,8% son personal de servicio al pasajero (Pax), el 13%
de los encuestados son entre personal de tierra, y el otro 13% personal de
seguridad. Indicando que el mayor porcentaje es de puesto de trabajo es de
tripulante de cabina.

Figura 2.
Tiempo de Trabajo

¢Cudnto tiempo lleva trabajando ?
23 respuestas

@ Menos de 1 afio
@ 1-3 Afios

@ 3-5 Afos

@ Mas de 5 Afos

NOTA: Este resultado muestra que el porcentaje mas alto que es de 65,2% es que
los encuestados presentan mas de 5 afios dentro de una aerolinea, luego 17,4% de
encuestados que estan entre los 1-3 afos, 8,7% entre 3-5 afios y 8,7% menos de 1

afo de trabajo.
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Figura 3.
¢ Cuales considera que son los mayores desafios en el proceso de

embarque?

¢Cudles considera que son los mayores desafios en el proceso de abordaje?

23 respuestas

@ Coordinacion del personal

@ Gestion del Tiempo
Comunicacion con pasajeros

@ Verificacion de documentos

NOTA: El 43,5% de los encuestados indican que el mayor desafio en el proceso de
embarque es la gestion del tiempo, esto indicando el mayor porcentaje, siguiendo
con el 26,1% con la coordinacion del personal, 17,4% con la comunicacion con
pasajeros, y el menor porcentaje que es de 13% que seria la verificacion de

documentos.

Figura 4.

¢ Qué tan efectivo considera que es el sistema de CHECK-IN online para los

pasajeros?

:Qué tan efectivo considera que es el sistema de check-in online para los pasajeros?
23 respuestas

@ Muy efectivo

@ Efectivo
Regular

@ Poco efectivo

@ Nada efectivo

NOTA: El 52,2% de los encuestados afirman que el proceso de check-in online es
regular, este porcentaje siendo el mas grande, siguiendo con el 30,4% de los
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encuestados afirman que el proceso es efectivo y el 17,4% afirma que es muy

efectivo.

Figura 5.
¢Con qué frecuencia observa problemas en el proceso de identificacion de

pasajeros en el embarque?

:Con qué frecuencia ohserva problemas en el proceso de identificacion de pasajeros en el
embarque?

23 respuestas

@ Nuca

® Rara vez
Aveces

@ Frecuentemente

@ Siempre

NOTA: La muestra afirma que el 43,5% de los encuestados observan que “rara vez’
encuentran problemas identificando pasajeros en el embarque, seguido por el
39,1% que nos muestra el “a veces”, el 13% observa que frecuentemente tiene
problemas, y el 4,3% observa que “siempre” tiene problemas identificando pasajeros

en el embarque.
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Figura 6.
¢, Como calificaria la organizacién del proceso de embarque?

¢Coémo calificaria la organizacién del proceso de embarque?

23 respuestas

@ Muy bien organizado
@ Bien organizado

© Regular

@ Poco organizado

@ Nada organizado

NOTA: El mayor porcentaje de 47,8% encuentra que la organizacion del proceso de
embarque es “bien organizado”, mientras que el 34,8% encuentra que la
organizacion es ‘regular’, y el 17,4% encuentra que la organizacion es “poco

organizado”.
Figura 7.

¢ El personal esta adecuadamente capacitado para manejar el proceso de
embarque?

¢El personal estd adecuadamente capacitado para manejar el proceso de abordaje?

23 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
) Neutral
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

NOTA: Se obtuvo el resultado de que el 43,5% de los encuestados esta “de
acuerdo” que el personal esta adecuadamente capacitado, mientras que 30,4%
afirma que el personal este “neutral” capacitado para el proceso, el 21,7% esta

“totalmente de acuerdo” de que el personal esta capacitado para el proceso de
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embarque, y la minoria que representa un 4,3% esta “en desacuerdo” de que el

personal este adecuadamente capacitado para manejar el proceso de embarque.

Figura 8.

¢ Como calificaria la comunicacion entre el personal de cabina y el personal

de tierra?

¢Como calificaria la comunicacion entre el personal de cabina y el personal de tierra?

22 respuestas

@ Muy buena

@® Buena
Regular

® Mala

@ Muy mala

Y

NOTA: EIl 40,9% de los encuestados afirman que la comunicacién es “Regular”, el
36,4% afirma que la comunicacion es “Buena”, el 13,6% afirma que la comunicacion
es “Mala”, mientras que el 9,1% afirma que la comunicacion entre el personal de

cabina y de tierra es “muy buena”.
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Figura 9.

¢Con qué frecuencia nota la falta de recursos o herramientas durante el

embarque?

:Con qué frecuencia nota la falta de recursos o herramientas durante el abordaje?

23 respuestas

@ Nunca
® Rara vez
A veces
@ Casi siempre
@ Siempre

NOTA: El 43,5% de los encuestados nota que “Rara vez”’ hace falta recursos o
herramientas durante el embarque, el 34,8% opina que “A veces” hace faltan
recursos, el 17,4% opina que “Casi siempre” hacen falta recursos, mientras que el
4,3% opina que “Siempre” hacen falta recursos o herramientas durante el

embarque.
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Figura 10.

¢ Qué tan rapido considera que es el proceso de desembarque?

¢Qué tan rapido considera que es el proceso de desembarque?
23 respuestas

@ Muy Rapido

@ Rapido
Regular
® Lento
‘ @ Muy lento
‘

NOTA: Con el 52,2% los encuestados afirman que es “Rapido” el proceso de
desembarque, mientras que el 30,4% opina que es “Regular”, el 8,7% opina que el
desembarque es “Lento”, el 4,3% opina que el desembarque es “Muy rapido”, y el

4,3% opina que el desembarque es “Muy lento”.
Figura 11.

¢, Como calificaria la coordinacién con el personal de durante el desembarque?

:Coémo calificaria la coordinacion con el personal de durante el desembarque?
23 respuestas

@ Muy buena

@ Buena
Regular

® Mala

@ Muy mala

NOTA: Los encuestados afirman que la coordinacion es “Buena” con un 47,8%, el
21,7% considera que la coordinacion es “buena”, con el 13% consideran que es o
“‘Mala” o “Muy buena” la coordinacién, mientras que el 4,3% considera que es “Muy

mala”.
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Figura 12.

¢ Cree que la distribucion de tareas entre el personal de tierra y los asistentes

de vuelo es eficiente?

¢Cree que la distribucion de tareas entre el personal de tierra y los asistentes de vuelo es eficiente?

23 respuestas

®si
® No

Tal vez

NOTA: Con el 52,2% los encuestados consideran que “Si” que la distribucion de
tareas es eficiente, el 26,1% considera que “Tal vez’, mientras que el 21,7%

consideran que “No” que las tareas no estan distribuidas eficientemente.

Figura 13.
¢, Como calificaria la organizacién del proceso de desembarque?

¢Coémo calificaria la organizacion del proceso de desembarque?

23 respuestas

@ Muy bien organizado
@ Bien organizado

© Regular

@ Poco organizado

@ Nada organizado

NOTA: EIl 47,8% de los encuestados opinan que la organizacion del desembarque
es “Bien Organizado”, el 43,5% opina que el proceso de desembarque es “Regular”,
mientras que en ambas opciones de “Muy bien organizado” y “Poco organizado” se

comparten el 4,3% de como calificar la organizacion del proceso de desembarque.
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Figura 14.

¢ Qué tan satisfecho esta con el proceso de embarque y desembarque?

:Qué tan satisfecho estd con el proceso de abordaje y desembarque?

23 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ Insatisfecho
@ Muy Insatisfecho

NOTA: EI 47,8% de los encuestados afirman que estan “Satisfecho” con el proceso
de embarque, el 47,8% de igual manera que “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”,
mientras que solo el 4,3% esta “Insatisfecho” con el proceso de embarque y

desembarque.
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Figura 15.
¢El personal recibe suficiente capacitacion y recursos para realizar su trabajo

eficientemente durante el embarque y desembarque?

.El personal recibe suficiente capacitacion y recursos para realizar su trabajo eficientemente

durante el abordaje y desembarque?
23 respuestas

®si
® No

Tal vez

NOTA: El 47,6% de los encuestados opinan que el personal “Si” esta capacitado
para realizar su trabajo, mientras que el 30,4 opina que “Tal vez” recibe suficiente
capacitaciéon, y el 21,7% afirma que “No” reciben suficiente capacitacion para

realizar su trabajo eficientemente durante el embarque y desembarque.
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Figura 16.

¢ El personal recibe suficiente capacitacion y recursos para realizar su trabajo

eficientemente durante el embarque y desembarque?

¢El personal recibe suficiente capacitacion y recursos para realizar su trabajo eficientemente
durante el abordaje y desembarque?

23 respuestas

@® Totalmente de acuerdo
@® De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
8,7%
@ Totalmente en desacuerdo

NOTA: La poblacién encuestada afirma con un 52,2% esta “De acuerdo” que el
personal recibe suficiente capacitacion y recursos, el 21,7% afirma que “Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo”, el 17,4% afirma que esta “Totalmente de acuerdo” de

que el personal recibe capacitacion, mientras que el 8,7% esta “En desacuerdo”.
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Figura 17.
¢Recomendaria mejoras en la coordinacion entre los diferentes equipos

involucrados en el proceso?

¢Recomendaria mejoras en la coordinacion entre los diferentes equipos involucrados en el

proceso?
23 respuestas

®si
® No

Tal vez

NOTA: Con el 82,6% los encuestados entienden que “Si” es necesario mejoras en
la coordinacion entre los equipos, mientras que el 17,4% opina que “Tal vez” se
requiere mejora en la coordinacion entre equipos.

Figura 18.

¢Considera que una mejor comunicacion entre el personal de cabina y tierra

mejoraria el proceso?

¢Considera que una mejor comunicacion entre el personal de cabina y tierra mejoraria el proceso?

23 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

NOTA: El 43,5% de los encuestados opinan que estan “Totalmente de acuerdo” que
una mejor comunicacion entre el personal de tierra y tierra mejoraria el proceso, el
43,5% también opina que estan “De acuerdo” con que una mejor comunicacion

mejoraria el proceso, mientas que el 13% no esta “Ni de acuerdo, ni desacuerdo”.
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Figura 19.
¢ Qué tan importante es para usted la reduccién de tiempos de espera durante

el embarque y desembarque?

¢Qué tan importante es para usted la reduccién de tiempos de espera durante el abordaje y

desembarque?
23 respuestas

@ Muy importante

@ Importante
Neutral

@ Poco importante

@ Nada importante

NOTA: Para el 56,5% es “Muy importante” que se reduzca la espera entre el
embarque y desembarque, el 30,4% opina que es “Importante” la disminucion del
tiempo, mientras que el 13% de los encuestados se encuentran “Neutral” entre que

se reduzca el tiempo.
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Figura 20.
¢ Como calificaria su satisfaccion general con su experiencia laboral en el

proceso de embarque y desembarque?

:Como calificaria su satisfaccién general con su experiencia laboral en el proceso de ahordaje y

desembarque?
23 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho

Ni satisfecho ni Insatisfecho
® Insatisfecho
@ Muy Insatisfecho

NOTA: El 52,2% de los encuestados estan “Satisfecho” en general con la
experiencia laboral en el proceso de embarque y desembarque, el 39,1% esta en
“Ni satisfecho, ni insatisfecho con la experiencia, mientras que el 8,7% se encuentra

“Insatisfecho” con la experiencia laboral en el proceso de embarque y desembarque.

57



SIPOC DIAGRAM:

SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMERS
i i Pasajeros Pasai
) I asajeros
*  Aerolinea Datos de Vuelos y | i Embarcados y Stakéholders
«  Personal de Cabina Pasajeros H H Desembarcados Aerolinea
*  Personal de Tierra Procedimientos ! ' Reduccion de Tiempos (Direccién y
+ Pasajeros éctuales H i i Mejora en la Gestion Operativa)
ecursos Humanos 1 i Satisfaccion del
« Departamentode IT . ; 1 i atista Reguladores  de
P Equipamiento y 1 I Cliente Aviacion
« Proveedores de Herramientas ! i Documentacién  de
Equipaje y Catering Tecnologia I i Procedimientos
_d L___ Mejorados
Preparacion Inicio del Embarque Cierre del 5 ] Preparacion del
_ esembarque iy
para el .| Embarque |™| de Pasajeros |®| Embarque |™ m),| Avionparael
Embarque Proximo Vuelo
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Explicacién detallada del SIPOC

1. Supplier (Proveedores)

YV V ¥V V V VY VY

Aerolinea (Gestion Operativa)
Personal de cabina

Personal de tierra

Pasajeros

Departamento de IT

Proveedores de equipaje y catering

Consultores Lean Six Sigma

2. Input (Entradas)

>

Datos de vuelos y pasajeros. Informacidon sobre los vuelos, listas de

pasajeros, asignacion de asientos.

Procedimientos actuales. Documentacion de los procedimientos actuales de

embarque y desembarque.

Recursos humanos. Personal de cabina y de tierra disponible.

Equipamiento y herramientas. Equipaje de mano, pasarelas de embarque,

puertas de embarque.
Tecnologia. Sistemas de gestion de pasajeros, escaneres de tarjetas de
embarque.

Comentarios y sugerencias. Opiniones y feedback de pasajeros y personal.

3. Process (Proceso)

> Preparacion para el embarque:

> Coordinacion con el equipo de tierra y cabina.

> Revision de listas de pasajeros y equipaje.

Inicio del embarque:

Anuncios y llamadas a los pasajeros.
Escaneo de tarjetas de embarque y verificacion de identidad.

Asistencia a pasajeros con necesidades especiales.

59



Embarque de pasajeros:

Control de flujo de pasajeros hacia el avién.
Gestidn del equipaje de mano y almacenamiento.
Cierre del embarque:

Confirmacion de pasajeros a bordo.
Comunicacion con la tripulacidon de cabina.
Cierre del embarque:

Anuncios de desembarque y coordinacion.
Control de flujo de pasajeros hacia la salida.
Asistencia a pasajeros con necesidades especiales.
Preparacion del avion para el proximo vuelo:
Limpieza y reabastecimiento del avion.
Verificacion de equipaje y catering.

Comunicacion de finalizacion con el equipo de tierra.

4. Output (Salidas)

>

YV V VYV V

Pasajeros embarcados y desembarcados. Pasajeros a bordo de manera

ordenada y desembarque eficiente.

Reduccion de tiempos. Menor tiempo de embarque y desembarque.

Mejora en la satisfaccion del cliente. Aumento de la satisfaccion del pasajero.

Datos de desempefio. Métricas y reportes de tiempos y eficiencia.

Documentacién de procedimientos mejorados. Procedimientos optimizados

y estandarizados para futuros vuelos.

5. Customer (Clientes)

>
>

Pasajeros. Personas que viajan y utilizan los servicios de la aerolinea.

Aerolinea (Direccidén y Gestidn Operativa). Departamento encargado de la

operacion eficiente de los vuelos.

Personal de cabina y tierra. Empleados que ejecutan los procedimientos de

embarque y desembarque.
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Stakeholders. Inversores y directivos interesados en la eficiencia operativa
de la aerolinea.

Reguladores de aviacion. Autoridades que supervisan la seguridad y

eficiencia de las operaciones aéreas.
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Equipo del Proyecto

Planificacién del Proyects |

.

| Recaleccion de Datos Inicisles

FASE DE MEDICION
DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO DE EMBARQUE

Personal de Cabina

S

Recolaccién de Feadback da la Tripulacian |

Personal de Tierra

i3

Recolacclén de Datos de Oparacionas

Pasajeros

| Encuestas de Satistaccion

Departamento de IT

Provisién de Datos del Sistema de Gestidn de Pasajeros |

Anglisis da Datos Recolectados |

| wentificacion de Cuellos de Botella |

e

Reunién con Personal de Cabina y Tierra para Validar Hallazgos

¥

¥

[ vali¢acion de Hallazgos y Propusstas |

walidaeion de Hallazgos y Propuestas |

JE
andlisis de Encuestas de Satisfaccién

| Anlisis ¢a Dates del Sistema |

 Disefic de Mejoras Basadas en Lean Sk Sigma |

¥

| Desarrollo de Plan o= implementacion

[ coerdinasion can Parsenal de Cabina y Tiema para Ia implementacion Pilato |

R S ——
| Participacian en = Dissfio de Solucionss |

( Participacisn en el Disafio de Seluciones

¥

Configuracitn del Sistema para Soportar Nusvos Pracesas

Implemertacion de Soluciones Piloto

e E—

Monitoren y Recoleceidn de Datos Durante |a Prueba Pilote |

Eveluacion de Resultados Piloto |

| Implementacién de Nuevas Practicas |

e

( Retroalimentacin sobre el Fracesa Pilote

[

| Implementacién de Nuavas Practicas |

| Retrealimentacisn sobre el Proceso Piloto

L
[ Encusstas de Satisfaccion Durants la Prusba Pilota |

[ Soporte Técnico Durartte la Prusba Pilota |

[ Ajustes alas Salucionas Implemantadas.

et

| Documentaciin de los Cambias y Mejores Practicas

¥

| Implementacion Completa d Soluciones Mejoradas |

¥

Moniteree Continuo y Evaluacién da la Eficiancia del Procasa |

v

| Comunicacién de Resultados a las Partes Interesadas |

R

[ Evaluacién de Cambios y Retroalmantacion |

I

| Adopeién de Nusvas Practicas |

v

[ Eveluacién de cambios y Retroalimertaeién |

¥

| Adopcién de Nusvas Practicas |

-y

| Evaluscion de Is Satisfaccion del Pasajero

—_—

[ Barticipacién en Encusstas de Sequimients |

¥ .
[ ajustes Técnicos y de Sistema segun Retroalimentacién |

Soporte Continuo y Mantenimiente del Sistema |
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THE EIGHT WASTES

Los ocho desperdicios

Proceso de Embarque y Desembarque

1. OVERPRODUCTION (Sobreproduccion)

— Ejemplo: Realizar anuncios repetitivos sobre el embarque cuando los

pasajeros ya estan informados.
— Solucion:

Optimizar la comunicacion para evitar redundancias.

2. WAITING (Espera)

— Ejemplo: Pasajeros esperando en la puerta de embarque debido a retrasos
en la preparacion del avion.

— Solucion:
Mejorar la coordinacion entre el equipo de tierra y la tripulacion para

minimizar tiempos de espera.

3. TRANSPORTATION (Transporte)

— Ejemplo: Movimientos innecesarios de los pasajeros dentro del avidén para
encontrar sus asientos.

— Solucioén:
Mejorar la senalizacion y el sistema de numeracion de asientos para facilitar

la ubicacion rapida de los mismos.

4. OVERPROCESSING (Sobreprocesamiento)
— Ejemplo:
Revisar varias veces el equipaje de mano de los pasajeros antes de abordar.
— Solucion:

Estandarizar y simplificar el proceso de revision de equipaje.
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5. INVENTORY (Inventario)
— Ejemplo:
Equipaje de mano excesivo que ocupa espacio en los compartimientos
superiores y retrasa el proceso de embarque.
— Solucion:
Refuerzo de politicas de equipaje y fomentar la facturacion de maletas de

forma gratuita.

6. MOTION (Movimiento)
— Ejemplo:
Tripulacion moviéndose repetidamente por el pasillo para asistir a los
pasajeros que no encuentran sus asientos.
— Solucion:
Asistencia adicional en la puerta de embarque para guiar a los pasajeros

antes de que entren al avion.

7. DEFECTS (Defectos)
— Ejemplo:
Errores en la asignacion de asientos, lo que causa confusion y retrasos
durante el embarque.
— Solucion:
Verificar la correcta asignacion de asientos y corregir errores antes del inicio

del embarque.

8. SKILLS (Desaprovechamiento del Talento)
— Ejemplo:
No utilizar las habilidades de la tripulacion de cabina para optimizar el
proceso de embarque.
— Solucion:
Capacitar a la tripulacion en técnicas de gestion de tiempos y procesos Lean

para mejorar la eficiencia del embarque y desembarque.
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Aplicacién y seguimiento
Para aplicar estas soluciones, se pueden implementar los siguientes pasos:

1. Capacitacién del personal. Formacion en técnicas Lean y Six Sigma para todo

el personal involucrado en el proceso.

2. Mejora de la _comunicacion. Utilizar sistemas de comunicacion efectivos y

sefales claras tanto para pasajeros como para el personal.

3. Estandarizacion de procesos. Crear procedimientos claros y estandarizados

para el embarque y desembarque.

4. Monitoreo continuo. Utilizar herramientas de monitoreo y analisis para

identificar y eliminar continuamente los desperdicios.

Implementar

Estos cambios pueden ayudar a reducir los desperdicios y mejorar
significativamente la eficiencia del proceso de embarque y desembarque,

aumentando asi la satisfaccion del cliente y la productividad operativa.
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FASE DE ANALISIS

Base de Datos de vuelo de 2024

Mes N de vuelos Delay en salida Delay en llegada
Enero 27 26 5
Febrero 29 29 16
Marzo 29 29 7
Abril 30 30 14
Mayo 22 21 6
Junio 18 18 13
Julio 8 8 6

Fuente: Resultados obtenidos de FLIGHTERA. Creacion propia.

La tabla anterior muestra el numero total de vuelos realizados mensualmente, junto
con el numero de vuelos que experimentaron retrasos en la salida y llegada durante
un periodo de siete meses. Este analisis busca identificar patrones en la frecuencia
de retrasos en los vuelos, asi como las posibles implicaciones para la planificacién

operativa y la experiencia del cliente.
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DIAGRAMA DE LOS CINCO PORQUES (5 WHY’S)
DEMORA EN EL EMBARQUE

Problema: Demora en el embarque del avion

1.

¢ Por qué hay demora en el embarque del aviéon?

a. Porque los pasajeros tardan en encontrar sus asientos.

¢ Por qué los pasajeros tardan en encontrar sus asientos?

b. Porque no estan familiarizados con la distribucién del avion y las
sefales no son claras.

¢ Por qué los pasajeros no estan familiarizados con la distribucién del avion y
las senales no son claras?

c. Porque no hay suficiente informacioén o asistencia disponible antes y
durante el embarque.

¢Por qué no hay suficiente informacién o asistencia disponible antes y
durante el embarque?

d. Porque el personal a pesar de estar ubicado estratégicamente no se
da abasto para asistir a los pasajeros y las sehales no estan
optimizadas.

¢, Por qué el personal no esta asignado adecuadamente y las sefales no
estan optimizadas?

e. Porque no se ha realizado una revisidbn y mejora del proceso de

embarque para identificar y solucionar estos problemas.

Problema: Demora en el embarque del avion

1.

¢ Por qué hay demora en el embarque del avién?

a. Porque los pasajeros llevan equipaje sobredimensionado.

2. ;Por qué los pasajeros llevan equipaje sobredimensionado?

b. Porque no se siguen las normas de equipaje de mano y no hay control

adecuado.

3. ¢Por qué no se siguen las normas de equipaje de mano y no hay control

adecuado?
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c. Porque la politica de equipaje no se comunica efectivamente y no se
aplica de manera estricta.
4. ;Por qué la politica de equipaje no se comunica efectivamente y no se aplica
de manera estricta?
d. Porque no hay suficiente énfasis en la comunicacién y supervision de
las normas de equipaje.
5. ¢Por qué no hay suficiente énfasis en la comunicacion y supervision de las
normas de equipaje?
e. Porque a pesar de que en el mostrador se haga el énfasis, hay
pasajeros que no muestran todo su equipaje y falla la implementacion

de controles rigurosos en la puerta de embarque.

Problema: Demora en el embarque del avidn

1. ¢Por qué hay demora en el embarque del avion?
a. Porque los pasajeros cambian de asiento durante el embarque.
2. ;Por qué los pasajeros cambian de asiento durante el embarque?
b. Porque no estan satisfechos con sus asientos asignados o quieren
sentarse junto a sus acompafantes.
3. ¢Por qué no estan satisfechos con sus asientos asignados o quieren
sentarse junto a sus acompafantes?
c. Porque no se les dio la oportunidad de elegir asientos adecuados al
momento de la reserva.
4. ;Por qué no se les dio la oportunidad de elegir asientos adecuados al
momento de la reserva?
d. Porque el sistema de asignacion de asientos los asigna de forma
automatica.
5. ¢Por qué el sistema de asignacién de asientos lo realiza de forma
automatica?
e. Porque en muchos de los casos la compra del boleto es de la clase
mas baja lo que imposibilita asignar asientos ideales para el pasajero.
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Problema: Demora en el embarque del avidn

1. ¢Por qué hay demora en el embarque del avion?
a. Porque los pasajeros colocan sus compras en los compartimientos
superiores.
2. ;Por qué los pasajeros colocan sus compras en los compartimientos
superiores?
b. Porque no tienen espacio suficiente bajo el asiento o quieren viajar
mas comodamente.
3. ¢Por qué no tienen espacio suficiente bajo el asiento o quieren viajar mas
comodamente?
c. Porque llevan mas equipaje del permitido o las compras son
voluminosas.
4. ;Por qué llevan mas equipaje del permitido o las compras son voluminosas?
d. Porque no se controla adecuadamente la cantidad de equipaje de
mano Y las politicas no se aplican estrictamente.
5. ¢Por qué no se controla adecuadamente la cantidad de equipaje de mano y
las politicas no se aplican estrictamente?
e. Porque no hay una supervision efectiva del equipaje de mano y falta

de comunicacion sobre las politicas de equipaje.
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Imagenes de prueba

llustracion 1 Equipaje sobredimensionado

llustracion 2 Compra dentro del compartimiento
superior
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llustracion 3  Equipaje  sobredimensionado en el
compartimiento superior

llustraciéon 4 Senalizacion de asientos poco visible
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llustracion 5 Implementacion de sefializacion en el respaldo del
asiento
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llustracion 6 Uso de ambas puertas para embarque y
desembarque

llustracién 7 Pasajeros cambiando de asiento durante
abordaje
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proceso de embarque
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Problema:

CUADRO DE CINCO PORQUES

Demora en el embarque del avion

Causa raiz

¢ Por qué? Motivo
¢ Por qué hay demora en el embarque del Porque los pasajeros tardan en encontrar sus asientos.
avion?
¢ Por qué los pasajeros tardan en encontrar Porque no estan familiarizados con la distribucién del avién
sus asientos? y las sefiales no son claras.
¢Por qué los pasajeros no estan Porque no hay suficiente informacidn o asistencia
familiarizados con la distribucion del aviéon disponible antes y durante el embarque.
y las sefiales no son claras?
¢Por qué no hay suficiente informacion o Porque las sefales que se tienen no son totalmente
asistencia disponible antes y durante el visibles, el desconocimiento de las filas de asientos.
embarque?
¢,Por qué el personal no esta asignado Porque a pesar de que el personal este estratégicamente
adecuadamente y las sefales no estan ubicado se tienen cuellos de botellas en lugares donde no

optimizadas? pueden llegar, y los pasajeros no logran ver las senales.

La falta de una gestion efectiva del proceso de embarque, que incluye la deficiente comunicacién y
educacion de los pasajeros, politicas y controles ineficientes, asignacion inadecuada de recursos y

capacitacion del personal, y la falta de optimizacién continua del proceso.
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CUADRO DE CINCO PORQUES

Problema: Demora en el embarque del avion
¢Por qué? Motivo
1 ¢Por qué hay demora en el embarque del Porque los pasajeros colocan sus compras en los
avion? compartimientos superiores.
2 ¢Por qué los pasajeros colocan sus compras Porque no tienen espacio suficiente bajo el asiento o quieren un
en los compartimientos superiores? acceso facil a sus pertenencias.
3 ¢Por qué no tienen espacio suficiente bajo el Porque llevan mas equipaje del permitido o las compras son
asiento o quieren un acceso facil a sus voluminosas.
pertenencias?
4 ¢Por qué llevan méas equipaje del permitido o Porque no se controla adecuadamente la cantidad de equipaje
las compras son voluminosas? de mano y las politicas no se aplican estrictamente.
5 ¢Por qué no se controla adecuadamente la Porque no hay una supervision efectiva del equipaje de manoy
cantidad de equipaje de mano y las politicas no falta de comunicacion sobre las politicas de equipaje.
se aplican estrictamente?
Causaraiz La falta de una gestion efectiva del proceso de embarque, que incluye la deficiente comunicacion y educacion

de los pasajeros, politicas y controles ineficientes, asignacion inadecuada de recursos y capacitaciéon del

personal, y la falta de optimizacion continua del proceso.
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA
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Explicacién de las categorias y causas

1. Personas

o

Desconocimiento de los asientos. Pasajeros que no saben dénde

estan sus asientos, lo que genera demoras mientras buscan sus

ubicaciones.

Pasajeros caminando al bafio y obstruyendo. Pasajeros que se

levantan y obstruyen el pasillo durante el embarque.

Desconocimiento de normas de embarque. Falta de informacién o

comprension sobre las reglas y procedimientos del embarque.

2. Equipaje

@)

Equipaje sobredimensionado. Equipaje que no cumple con las

dimensiones permitidas y causa retrasos al intentar acomodarlo.

Mas de un equipaje de mano y un articulo personal. Pasajeros con

mas equipaje del permitido, lo que dificulta el almacenamiento y

genera retrasos.

Resistencia a facturar el equipaje. Pasajeros que se niegan a facturar

su equipaje, incluso si es gratis, lo que resulta en mas equipaje de

mano y posibles retrasos.

3. Proceso

o

Cambios de asientos durante el embarque. Pasajeros que cambian

sus asientos, causando desorganizacion y demoras.

Compras colocadas en los compartimientos superiores. Compras de

ultimo minuto que ocupan espacio en los compartimientos superiores,

ralentizando el proceso de almacenamiento de equipaje.

Conexion de vuelos muy corta. Pasajeros que llegan justo a tiempo

debido a conexiones de vuelos muy cortas, afectando el flujo de

embarque.
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o Ineficiencia en la gestidon del embarque. Falta de coordinacion eficiente

en el proceso de embarque.
4. Tecnologia

o Falta de senalizacion clara en los compartimientos. Ausencia de

indicaciones claras sobre donde colocar el equipaje en los

compartimientos superiores.

o Sistemas de facturacidon ineficientes. Sistemas de facturacion de

equipaje que no facilitan el proceso de embarque, contribuyendo a la

acumulacion de equipaje de mano.

Este diagrama de Ishikawa ayuda a identificar las diversas causas que contribuyen
a la demora en el proceso de embarque, proporcionando una base para desarrollar

soluciones especificas que aborden cada una de estas areas.

Matrix de Impacto y Control

Actividades In Control (Dentro del Control de la Aerolinea)

A. Prioridad Alta (Alto Impacto / Alto Control)
1. Capacitacion del personal de embarque. Implementar programas de
capacitacion especificos para el personal de embarque.
2. Implementacion de sefializacion clara en el aeropuerto y avion. Mejorar
y estandarizar la sefalizacion para guiar a los pasajeros de manera

eficiente.

B. Prioridad Media (Medio Impacto / Alto Control)
1. Mejora del sistema de reserva y asignacion de asientos. Actualizar el
sistema de reserva para permitir una asignacion de asientos mas intuitiva

y flexible.
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2. Revision y mejora de politicas de equipaje. Clarificar las politicas de
equipaje y asegurar su cumplimiento mediante una comunicacion

efectiva y control riguroso.

C. Prioridad Baja (Bajo Impacto / Alto Control)
1. Desarrollo de material informativo para pasajeros. Crear videos, folletos
y anuncios informativos sobre el proceso de embarque y normas de

equipaje.

Actividades Out of Control (Fuera del Control de la Aerolinea)

A. Prioridad Alta (Alto Impacto / Bajo Control)
1. Optimizaciéon de conexiones de vuelos. Trabajar con los aeropuertos y
otras aerolineas para coordinar mejor los tiempos de conexion y

minimizar retrasos.

B. Prioridad Media (Medio Impacto / Bajo Control)

1. Campanas de comunicacion y educacion a los pasajeros. Aunque la
aerolinea puede implementar estas campafas, su efectividad depende
en gran medida de la cooperacion de los pasajeros.

2. Incentivos para facturacion de equipaje. Introducir incentivos para que los
pasajeros facturen su equipaje, pero su éxito depende de la aceptacion

por parte de los pasajeros.
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PARETO CHART

Datos del proyecto
Causas de la Demora en el Embarque y Desembarque
1. Pasajeros tardan en encontrar sus asientos:
o No familiarizacion con la distribucién del avion: 20 casos
o Sefales no claras: 15 casos
o Falta de asistencia: 10 casos
2. Equipaje sobredimensionado:
o No siguen normas de equipaje de mano: 25 casos
o Falta de control adecuado: 18 casos
3. Cambios de asientos durante el embarque:
o No satisfechos con sus asientos asignados: 12 casos
o Quieren sentarse juntos: 8 casos
4. Compras colocadas en compartimientos superiores:
o No hay espacio suficiente bajo el asiento: 14 casos
o Llevan mas equipaje del permitido o compras voluminosas: 22 casos
5. Pasajeros caminando al bafio y obstruyendo el paso: 5 casos
6. Mas de 1 equipaje de mano y 1 articulo personal por persona: 28 casos

7. Resistencia a facturar el equipaje incluso si es gratis: 16 casos
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PARETO CHART

Diagrama de Pareto
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Datos ordenados y porcentajes acumulados

. , Porcentaje
0,
Causa Frecuencia Porcentaje (%) Acumulado (%)
Méas de 1 equipaje de mano y 1 articulo 28 18.7 18.7
personal por persona ' ’
No siguen normas de equipaje de mano 25 16.7 35.4
Llevan mas equipaje del permitido o compras
voluminosas = el stLd
No familiarizacion con la distribucion del avién 20 13.3 63.4
Res_lstenma a facturar el equipaje incluso si es 16 10.7 741
gratis
Falta de control adecuado 18 12 86.1
Sefiales no claras 15 10 96.1
No hay espacio suficiente bajo el asiento 14 9.3 105.4
No satisfechos con sus asientos asignados 12 8 113.4
Falta de asistencia 10 6.7 120.1
Quieren sentarse juntos 8 5.3 1254
Pasajeros caminando al bafio y obstruyendo el 5 33 128.7

paso
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HISTOGRAMA

Histogram of Frecuencia
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Interpretacién del Histograma

Visualizacion de la frecuencia de cada causa:

o El histograma nos muestra la frecuencia de cada causa de demora en
el embarque y desembarque. Las barras representan el numero de

incidentes para cada causa.
Identificacion de problemas mayores:

o Las barras mas altas corresponden a las causas con mayor
frecuencia. En este caso, las tres causas con mayor numero de

incidentes son:

= Mas de 1 equipaje de mano y 1 articulo personal por persona:

28 casos
= No siguen normas de equipaje de mano: 25 casos

= Llevan mas equipaje del permitido o compras voluminosas: 22

casos
Distribucion de frecuencias:

o La distribucién de frecuencias indica que los problemas relacionados

con el equipaje son los mas frecuentes y requieren atencion prioritaria.

o Las causas con menor frecuencia, como Pasajeros caminando al bafio
y obstruyendo el paso (5 casos), aunque no son insignificantes, tienen

un impacto menor en comparacion con las causas principales.
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FASE DE MEJORA

Generacion de soluciones

En esta etapa, se identifican e implementan soluciones concretas para abordar las

causas raiz del problema. Las soluciones que se van a implementar incluyen:

a. Mejorar la senalizacion

Descripcidn: Se implementara una sefalizacion mas clara y visible en las
areas de embarque y dentro de la aeronave. Se usaran colores y simbolos

universales para facilitar la orientacion de los pasajeros.

Objetivo: Reducir la confusién entre los pasajeros respecto a la ubicacion de
sus asientos y la disposicion del avion, lo que disminuye los tiempos de

embarque.

b. Reforzar las politicas de equipaje

Descripcidon: Se comunicaran y aplicaran de manera estricta las politicas de
equipaje de mano, incluyendo la limitacién a un articulo personal y un
equipaje de mano por pasajero. Se realizaran verificaciones mas rigurosas

antes de abordar.

Objetivo: Reducir los retrasos causados por pasajeros que intentan llevar
mas equipaje del permitido a bordo, mejorando la velocidad de acomodo de

los pasajeros.

c. Proporcionar asistencia adicional a los pasajeros

Descripcidon: Se asignara personal adicional en la puerta de embarque vy
dentro de la aeronave para ayudar a los pasajeros a encontrar sus asientos,
colocar su equipaje de mano correctamente, y asegurar un flujo continuo

durante el embarque.

Objetivo: Minimizar las interrupciones en el flujo de embarque, ayudando a

los pasajeros a asentarse mas rapido.
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d. Implementaciéon de embarque usando ambas puertas del avion

e Descripcidon: Cuando sea posible, se utilizaran ambas puertas del avién

(delantera y trasera) para abordar y desembarcar a los pasajeros

simultaneamente.

o Objetivo: Acelerar el proceso de embarque y desembarque al reducir la

congestion en los pasillos del avion.

Evaluacion de soluciones

Después de implementar las soluciones, es fundamental evaluar su efectividad.

Este proceso incluye:

Piloto de las soluciones implementadas

e Descripcidn: Las soluciones se implementaran en un conjunto limitado de

vuelos (piloto) que operan en aeropuertos nacionales.

« Actividades:

o

Monitoreo del tiempo de embarque y desembarque: Recopilar datos
sobre los tiempos de embarque y desembarque antes y después de la

implementacién de las soluciones.

Observacion del comportamiento de los pasajeros: Evaluar cémo las
soluciones afectan el comportamiento de los pasajeros y la fluidez del

proceso.

Recopilacion de comentarios del personal: Obtener retroalimentacion
del personal de cabina y de tierra sobre la implementacion y su

impacto en la operacion.
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Medicion del impacto en la reduccién de tiempos de embarque y desembarque

o Descripcion: Comparar los datos recopilados durante el piloto con la linea
base establecida en la fase de MEASURE.

¢ Indicadores:

o Reduccién en el tiempo medio de embarque: Comparar el tiempo

medio de embarque antes y después de las mejoras.

o Reduccion en el tiempo medio de desembarque: Comparar el tiempo

medio de desembarque antes y después de las mejoras.

o Satisfaccion del cliente: Medir la satisfaccion de los pasajeros con el
proceso de embarque y desembarque.
Validacién
La validacion es el paso final en la fase de mejora, donde se asegura que las

mejoras implementadas realmente han tenido un impacto positivo y que son

sostenibles a largo plazo.
a. Comparar los resultados piloto con la linea base

o Descripcion: Se realizara un analisis comparativo detallado entre los

resultados del piloto y la linea base original.
o Actividades:

o Analisis de datos. Analizar los datos recopilados para verificar si los

objetivos de mejora se han alcanzado.

o Evaluacion de sostenibilidad. Determinar si las mejoras pueden
mantenerse consistentemente en todos los vuelos sin necesidad de

ajustes adicionales.

o Retroalimentacién final. Recoger y analizar la retroalimentacion final
de todo el personal involucrado para identificar cualquier area de

mejora adicional.
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b. Asegurar la mejora

o Descripcion. Si los resultados del piloto muestran una mejora significativa,
las soluciones se implementaran en todos los vuelos dentro del alcance del

proyecto.
« Plan de sostenibilidad:

o Capacitacion del personal. He de asegurar que todo el personal esté

capacitado en las nuevas practicas y procedimientos.

o Monitoreo continuo. Establecer un sistema de monitoreo para asegurar

que las mejoras se mantengan a lo largo del tiempo.

o Documentacion de procesos. Actualizar los manuales y procedimientos

operativos para reflejar los cambios implementados.

La fase de mejora (IMPROVE) se centra en implementar y validar soluciones para
mejorar el proceso de embarque y desembarque de pasajeros. Al finalizar esta fase,
las mejoras deben ser verificadas vy, si se confirma su efectividad, implementadas
de manera permanente para asegurar un proceso mas eficiente y una mayor

satisfaccion del cliente.

94



Plan Piloto para la Optimizacién del Proceso de Embarque y Desembarque

Objetivo del Piloto

Probar la efectividad de las soluciones implementadas para mejorar la fluidez del
proceso de embarque y desembarque, reduciendo el tiempo de espera y

aumentando la satisfaccion del cliente.

Alcance del Piloto

- Duracién: 5 semanas
- Vuelos Seleccionados: 10 vuelos de ida y vuelta diarios.

- Participantes: Pasajeros y personal de vuelo.

Soluciones Implementadas en el Piloto

- Numeracion de Asientos en la Tela: Cosido del nimero de asiento en la tela del

respaldo de los asientos para facilitar la identificacion.

- Refuerzo de Politicas de Equipaje: Verificacion estricta del tamafo y numero de

equipajes de mano en la puerta de embarque.

- Aplicacion Mdévil Mejorada: Aplicacion movil con mapas de la cabina vy

notificaciones personalizadas.

- Asistencia Adicional: Aumento del personal de asistencia en puntos clave para

guiar a los pasajeros y ayudar con el almacenamiento del equipaje.

- Programa de Incentivos para Facturacion de Equipaje: Implementacién de
incentivos econémicos o de puntos de fidelidad para alentar a los pasajeros a

facturar su equipaje de mano.
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Proceso de Implementacion

Semana 1: Preparacién

- Entrenamiento del personal. Capacitacion del personal de cabina y de tierra en el

uso de nuevas tecnologias y procedimientos.

- Instalacion de equipos. Colocacidon de numeros de asientos cosidos en los

respaldos de los asientos.

- Comunicacion. Informar a los pasajeros sobre las nuevas politicas y
procedimientos a través de correos electrénicos, anuncios en el aeropuerto y
durante el CHECK-IN.

Semana 2: Ejecucion del plan piloto

- Monitoreo diario. Registrar los tiempos de embarque y desembarque, asi como la

satisfaccion de los pasajeros.

- Recoleccion de FEEDBACK. Encuestas a los pasajeros y el personal después de
cada vuelo para obtener FEEDBACK sobre la efectividad de las soluciones

implementadas.

- Ajustes en tiempo real. Realizar ajustes necesarios basados en el feedback y las

observaciones diarias.

Semana 3: Medicion del impacto

- Tiempos de embarque y desembarque. Comparar los tiempos registrados durante

el piloto con los tiempos de referencia previos a la implementacion.

- Satisfaccion del cliente. Evaluar la satisfaccion del cliente a través de encuestas y

comentarios directos.

- Incidencias y problemas. Registrar cualquier problema o incidente durante el piloto

para su analisis y solucion.
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Semana 4: Analisis y validacion
- Comparacioén con linea base. Analizar los datos recopilados durante el piloto y

compararlos con la linea base para medir la mejora.

- Informe de resultados. Preparar un informe detallado con los resultados del piloto,

destacando las mejoras y areas que necesitan ajustes.

- Revision con partes interesadas. Presentar los resultados a las partes interesadas

para obtener su FEEDBACK y aprobacién para una implementacion completa.

Semana 5: Plan de implementacion completa

- Ajustes finales. Incorporar cualquier ajuste necesario basado en los resultados del

piloto.

- Despliegue gradual. Implementar las soluciones de manera gradual en todos los

vuelos.

- Monitoreo continuo. Establecer un sistema de monitoreo continuo para asegurar

que las mejoras se mantengan y se identifiquen areas adicionales de mejora.
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RISK

RISK ANALYSIS MATRIX (MATRIZ DE ANALISIS DE RIESGO)

RISK RATING

MITIGATION

CONTINGENCY

ASSIGNED TO?

Risk Identification

Fallos en la
implementacion de
nuevas politicas y
procedimientos.

Resistencia al cambio
por parte de los

empleados y pasajeros.

High / Medium / Low

High

Medium

What are you going to
do to avoid / minimize
risk?

Realizar pruebas piloto
exhaustivas antes de la
implementacion
completa.

Capacitar
adecuadamente al
personal involucrado y
asegurar una
comunicacion clara de
las nuevas politicas a
los pasajeros.

Implementar un plan de
gestion del cambio que
incluya sesiones de
informacion,
entrenamiento
adecuado y
comunicacion efectiva
sobre los beneficios del
cambio.

What are you going to
do if the risk does

surface?

Establecer un equipo de
respuesta rapida para
solucionar problemas
inmediatamente
después de la
implementacion.

Proveer apoyo continuo
y canales de
comunicacion abiertos
para abordar
preocupaciones y
sugerencias.

Who’s Responsible?

Gerente de Proyecto y
Equipo de Capacitacion

Equipo de Gestion del
Cambio
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RISK ANALYSIS MATRIX (MATRIZ DE ANALISIS DE RIESGO)

RISK RISK RATING

MITIGATION

CONTINGENCY

ASSIGNED TO?

Risk Identification High / Medium / Low

Equipo de Gestién del

Cambio High

Insuficiencia de
personal de asistencia
para guiar a los
pasajeros durante el
embarque.

Low

Aumento de conflictos
entre pasajeros debido
a cambios en las
politicas de equipaje de
mano.

Medium

What are you going to
do to avoid / minimize
risk?

Realizar pruebas
exhaustivas de la
aplicacién antes de su
lanzamiento.

Tener un plan de
respaldo en caso de
fallos técnicos durante
el embarque.

Aumentar el personal de
asistencia durante los
vuelos piloto y ajustar
segun la demanda
observada.

Comunicar claramente
las nuevas politicas a
los pasajeros antes de
la implementacion.

Tener personal de
seguridad adicional
disponible en las
puertas de embarque
para manejar
situaciones conflictivas.

What are you going to
do if the risk does
surface?

Tener personal de Tl
disponible para
solucionar problemas
técnicos rapidamente y
revertir al sistema
anterior si es necesatrio.

Redistribuir personal de
otras areas temporales
para cubrir las
necesidades durante el
piloto.

Implementar un sistema
de escalamiento rapido
para gestionar conflictos
de manera eficiente y
minimizar retrasos.

Who’s Responsible?

Equipo de TI

Gerente de Tripulacion

Jefe de Seguridad
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Cambios regulatorios
inesperados que afecten Low
las politicas de equipaje.

Mantenerse actualizado
con las regulaciones de
aviaciéon y ajustar las
politicas internas segun
sea necesario.

Establecer un comité de
revision regulatoria para
evaluar y adaptar
rapidamente las
politicas segun las
nuevas regulaciones.

Equipo de cumplimiento
normativo

Sobrecostos en la
implementacion de
nuevas tecnologias y
politicas.

High

Realizar una
planificacion financiera
detallada antes de la
implementacion.
Establecer un
presupuesto de
contingencia para cubrir
gastos imprevistos.

Revisar y ajustar el
presupuesto
regularmente, y priorizar
gastos criticos para
mantener el proyecto
dentro del presupuesto.

Director Financiero
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FASE DE CONTROL

Plan de control

- Nombre del Proyecto: "Optimizacién del Proceso de Embarque y Desembarque para Vuelos Domésticos en una Aerolinea

Comercial"
- Unidad Organizativa: Aerolinea con operaciones en vuelos domésticos.

- Proceso Afectado: Embarque y desembarque de pasajeros

Objetivo

El objetivo del Plan de Control es garantizar que las mejoras en el proceso de embarque y desembarque se mantengan

efectivas y que los tiempos de espera se reduzcan, aumentando asi la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa.

Identificacion del proceso

Paso del proceso Descripcion
1. Pre-embarque Comunicacion y preparacion
2. Embarque Entrada de pasajeros al avion
3. Colocacion de equipaje Colocacion de maletas en compartimientos superiores
4. Asiento de pasajeros Pasajeros se acomodan en sus asientos
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5. Despegue ‘ Salida del avion

6. Desembarque ‘ Salida de pasajeros del avidon
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Variables de control

Variable Tipo Método de control Frecuencia Limite de control

Tiempo de embarque Continuo CEIEITED ¢l Diario 25-30 minutos
Control

Tiempo de desembarque Continuo Grafico de Diario 10-15 minutos
Control

Incidentes de equipaje Discreto FEMEIN 6l Semanal Maximo 3 por vuelo
Reportes

Satisfaccion del cliente Discreto Encuestas Mensual 7-10 (escala 1-10)

Responsabilidades

Actividad Responsable Frecuencia
Revision de tiempos de embarque Supervisor de Vuelo Diario
Revision de tiempos de desembarque Supervisor de Vuelo Diario
Revision de incidentes de equipaje Coordinador de Equipaje Semanal
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Encuestas de satisfaccion Gerente de Calidad Mensual
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Plan de Respuesta

Riesgo Clasificacion Accion Accion correctiva Responsable
(alta/media/baja) preventiva
Aumento en Meﬂjor.a en ’Ia
tiempos de Alta sepallzaplon y Incrementarel . . Supervisor de Vuelo
embarque aS|st§nC|a al personal de asistencia
pasajero
Incidentes de . Refqerzo de Comunlcgmon directa Coordinador de
. Media politicas de con pasajeros y o
equipaje o ) , Equipaje
equipaje ajustes operativos
Entrenamiento al
Baja §atlsfacmon Media personal y mejora A_naI|S|s de feedbqu Y Gerente de Calidad
del cliente en la ajustes en el servicio
comunicacion
Falta de adherencia Alt Audltorlqs’ Internas Reentrenamiento y Gerente de
a y formacién . . .
a procesos continua posibles sanciones Operaciones
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Procedimientos de Monitoreo y Medicion

Monitoreo diario:

- Revisidén de los tiempos de embarque y desembarque.

- Uso de graficos de control para detectar desviaciones.
Monitoreo semanal:

- Revision de los reportes de incidentes de equipaje.

- Identificacion de patrones y causas recurrentes.
Monitoreo mensual:

- Andlisis de encuestas de satisfaccion del cliente.

- Identificacion de areas de mejora y efectividad de las acciones correctivas.

Documentacién y Reporte
- Reportes Diarios: Informes de tiempos de embarque y desembarque.
- Reportes Semanales: Resumen de incidentes de equipaje.

- Reportes Mensuales: Analisis de encuestas de satisfaccion del cliente.

107



Revision y Actualizacion del Plan de Control
- Frecuencia de Revision: Trimestral

- Responsable de Revision: Gerente de Calidad

El Plan de Control debe revisarse regularmente para asegurar que sigue siendo efectivo y relevante. Cualquier cambio

significativo en el proceso o en los resultados del monitoreo debe reflejarse en la actualizacion del plan.

Este Plan de Control proporcionara una estructura para asegurar que las mejoras en el proceso de embarque vy

desembarque se mantengan y que cualquier desviacion se detecte y corrija rapidamente.
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Grafico C (C Chart)

Que se utiliza en control de calidad para monitorizar la cantidad de defectos o incidentes por unidad de inspeccién en

procesos donde la variable observada es un conteo de eventos o defectos (en este caso, incidentes de equipaje).

C Chart of Incidentes de Equipaje

UCL=7.630

Sample Count

'\.//\\/\/\ /\v’\/\\

0- LCL=0

1 3 5 7 9 1 13 15 17 19
Sample

Este grafico sugiere que el proceso de manejo de equipaje, en términos de incidentes reportados, esta bajo control y que

las variaciones observadas son normales para este proceso.
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C Chart of Tiempo de Desembarque (min)

307
UCL=29.03

25+
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- ./ * \/ e »
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3+}
(%]

10+

5 LCL=4.47

1 3 5 7 9 1 13 15 17 19
Sample

El grafico muestra que el proceso de desembarque esta bajo control, con un tiempo promedio de desembarque de 16.75
minutos. La variabilidad observada en el grafico es normal para el proceso.
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I-MR Chart (Grafico de Individuos y Rango Mévil)

Que se utiliza para monitorear la variabilidad y estabilidad del proceso en términos de tiempo de embarque medido en

minutos.

I-MR Chart of Tiempo de Abordaje (min)
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Observation

El I-MR Chart indica que el proceso de embarque es estable y no presenta variabilidad fuera de lo comun. El tiempo
promedio de embarque es de 27.75 minutos, y cualquier variacion en los tiempos de embarque entre observaciones es
normal y dentro de los limites de control.
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CONCLUSION

Optimizar el proceso de embarque y desembarque de pasajeros es un tema
fundamental en la industria de la aviacién, donde cada minuto cuenta para
garantizar la puntualidad y la satisfaccion del cliente. Los resultados obtenidos y las
conclusiones extraidas de este analisis no so6lo son relevantes para las operaciones
actuales de la aerolinea, sino que también tienen importantes implicaciones para la
mejora continua y la competitividad a largo plazo. En primer lugar, un analisis
detallado de los factores que contribuyen al embarque y desembarque ineficientes
identifico varias causas fundamentales que tienen un impacto negativo en la
experiencia de los pasajeros y la eficiencia operativa. Entre ellos se incluyen el
desconocimiento de los pasajeros sobre la posicion de sus asientos, el exceso de
bolsas de equipaje, las compras colocadas en contenedores y las conexiones de
vuelos muy cortas. Estos problemas, que en un principio pueden parecer pequefios
detalles, se han convertido en puntos criticos que generan retrasos y frustraciones

acumuladas tanto para los pasajeros como para el personal de las aerolineas.

La implementacién de soluciones especificas, basadas en los principios de la
metodologia Lean Six Sigma, ha demostrado ser eficaz para reducir retrasos vy
mejorar la experiencia del cliente. Por ejemplo, mejorar la sefalizacion en cabina,
fortalecer las politicas de equipaje y brindar asistencia adicional a los pasajeros
fueron intervenciones clave que redujeron significativamente las demoras y
mejoraron la fluidez del proceso de embarque y desembarque. Estas mejoras no
s6lo ayudaron a alcanzar el objetivo de aumentar el rendimiento, sino que también
generaron un impacto positivo en la satisfaccién del cliente, crucial para mantener
la fidelidad de los pasajeros en un mercado altamente competitivo. Ademas, el uso
del ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) ha sido fundamental
para conseguir que las soluciones implementadas no soélo sean efectivas, sino
también sostenibles en el largo plazo. La fase de Mejora, en particular, permitié no
solo la implementacién de las soluciones, sino también su evaluacion a través de
pilotos controlados, asegurando que las intervenciones propuestas tengan un

impacto real y medible en la operacion diaria de la aerolinea. La fase de control fue
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fundamental para crear mecanismos que garanticen el mantenimiento de las

mejoras en el tiempo, evitando asi la reaparicion de antiguas ineficiencias.

Una de las principales lecciones aprendidas de este proyecto es la importancia de
involucrar a todas las partes interesadas en el proceso de mejora, desde el personal
de tierra hasta los propios pasajeros. Recopilar la opinidon del cliente (VOC) y los
comentarios del personal ha sido esencial para disefiar soluciones que realmente
aborden los problemas percibidos y no solo los identificados desde una perspectiva
operativa. Este enfoque participativo permitié que las soluciones no sélo fueran mas
efectivas, sino también mejor aceptadas e implementadas. Otra conclusién
importante es la necesidad de considerar la variabilidad inherente a los procesos de
embarque y desembarque. Aunque se ha logrado una mejora significativa, es
esencial reconocer que factores externos, como las condiciones climaticas, las
fluctuaciones en las tasas de ocupacion de vuelos y las caracteristicas especificas
de cada aeropuerto, pueden afectar la efectividad de las soluciones implementadas.
Por lo tanto, se recomienda que se continue monitoreando estos procesos y ajuste
sus estrategias segun sea necesario para adaptarse a las circunstancias

cambiantes.

Finalmente, este proyecto ha demostrado que, a través de un enfoque sistematico
y basado en datos, es posible lograr mejoras significativas en procesos complejos
como el embarque y desembarque de pasajeros. Las metodologias utilizadas, las
soluciones implementadas y las lecciones aprendidas brindan un marco solido que
puede ser replicado en otros contextos operativos de la aerolinea, contribuyendo a
una cultura de mejora continua. En conclusion, la optimizacion del proceso de
embarque y desembarque no solo logro los objetivos planteados, sino que también
sento las bases para futuras mejoras que seguiran beneficiando tanto a la aerolinea

COMo a sus pasajeros.
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Capitulo IV

Analisis De Los Resultados

Figura 1.
Puesto de trabajo

Cual es su puesto de trabajo?

23 respuestas

@ Tripulante de Cabina

@ Personal de Tierra

@ Personal de Seguridad

@ Personal de Servicio a Pax

NOTA: Este resultado indica que de la muestra finita encuestada el 39,1% son
tripulantes de cabina, el 34,8% son personal de servicio al pasajero (Pax), el 13%
de los encuestados son entre personal de tierra, y el otro 13% personal de
seguridad. Indicando que el mayor porcentaje es de puesto de trabajo es de
tripulante de cabina.

Figura 2.
Tiempo de Trabajo

¢Cuanto tiempo lleva trabajando ?
23 respuestas

@ Menos de 1 afio
@ 1-3 Afios

@ 3-5 Arios

@ Mas de 5 Afos
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NOTA: Este resultado muestra que el porcentaje mas alto que es de 65,2% es que
los encuestados presentan mas de 5 afios dentro de una aerolinea, luego 17,4% de
encuestados que estan entre los 1-3 anos, 8,7% entre 3-5 anos y 8,7% menos de 1
afno de trabajo.

Figura 3.
¢ Cuales considera que son los mayores desafios en el proceso de embarque?

¢Cuales considera que son los mayores desafios en el proceso de abordaje?

23 respuestas

@ Coordinacion del personal

@ Gestion del Tiempo
Comunicacion con pasajeros

@ \erificacion de documentos

NOTA: El 43,5% de los encuestados indican que el mayor desafio en el proceso de
embarque es la gestion del tiempo, esto indicando el mayor porcentaje, siguiendo
con el 26,1% con la coordinacion del personal, 17,4% con la comunicacion con
pasajeros, y el menor porcentaje que es de 13% que seria la verificacién de

documentos.
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Figura 4.
¢ Qué tan efectivo considera que es el sistema de check-in online para los

pasajeros??

¢Qué tan efectivo considera que es el sistema de check-in online para los pasajeros?

23 respuestas

@ Muy efectivo
@ Efectivo

@ Regular

@ Poco efectivo
@ Nada efectivo

NOTA: El 52,2% de los encuestados afirman que el proceso de check-in online es
regular, este porcentaje siendo el mas grande, siguiendo con el 30,4% de los
encuestados afirman que el proceso es efectivo y el 17,4% afirma que es muy
efectivo.
Figura 5.
¢Con qué frecuencia observa problemas en el proceso de identificacion de

pasajeros en el embarque?

¢Con qué frecuencia observa problemas en el proceso de identificacion de pasajeros en el
embarque?

23 respuestas

@ Nuca

@ Rara vez

@ Aveces

@ Frecuentemente
@ Siempre
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NOTA: La muestra afirma que el 43,5% de los encuestados observan que “rara vez”
encuentran problemas identificando pasajeros en el embarque, seguido por el
39,1% que nos muestra el “a veces”, el 13% observa que frecuentemente tiene
problemas, y el 4,3% observa que “siempre” tiene problemas identificando pasajeros
en el embarque.

Figura 6.
¢Como calificaria la organizacion del proceso de embarque?

¢Como calificaria la organizacion del proceso de embarque?
23 respuestas

@ Muy bien organizado

@ Bien organizado
Regular

@ Poco organizado

@ Nada organizado

NOTA: El mayor porcentaje de 47,8% encuentra que la organizacion del proceso de
embarque es “bien organizado”, mientras que el 34,8% encuentra que la
organizacion es “regular’, y el 17,4% encuentra que la organizacion es “poco

organizado”.
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Figura 7.
¢(El personal esta adecuadamente capacitado para manejar el proceso de
embarque?

¢El personal estd adecuadamente capacitado para manejar el proceso de abordaje?
23 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

2 Neutral

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

NOTA: Se obtuvo el resultado de que el 43,5% de los encuestados esta “de
acuerdo” que el personal esta adecuadamente capacitado, mientras que 30,4%
afirma que el personal este “neutral” capacitado para el proceso, el 21,7% esta
“totalmente de acuerdo” de que el personal esta capacitado para el proceso de
embarque, y la minoria que representa un 4,3% esta “en desacuerdo” de que el
personal este adecuadamente capacitado para manejar el proceso de embarque.
Figura 8.

¢ Como calificaria la comunicacion entre el personal de cabina y el personal

de tierra?

¢Como calificaria la comunicacion entre el personal de cabina y el personal de tierra?

22 respuestas

@ Muy buena

@® Buena
Regular

® Mala

@ Muy mala

Y
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NOTA: EIl 40,9% de los encuestados afirman que la comunicacién es “Regular”, el
36,4% afirma que la comunicacién es “Buena”, el 13,6% afirma que la comunicacion
es “Mala”, mientras que el 9,1% afirma que la comunicacion entre el personal de
cabina y de tierra es “muy buena”.

Figura 9.

¢Con qué frecuencia nota la falta de recursos o herramientas durante el

embarque?

:Con qué frecuencia nota la falta de recursos o herramientas durante el abordaje?
23 respuestas

@ Nunca
@ Rara vez
A veces
@ Casi siempre
@ Siempre

NOTA: El 43,5% de los encuestados nota que “Rara vez” hace falta recursos o
herramientas durante el embarque, el 34,8% opina que “A veces” hace faltan
recursos, el 17,4% opina que “Casi siempre” hacen falta recursos, mientras que el
4,3% opina que “Siempre” hacen falta recursos o herramientas durante el

embarque.
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Figura 10.
¢,Qué tan rapido considera que es el proceso de desembarque?

£Qué tan rapido considera que es el proceso de desembarque?
23 respuestas

@ Muy Rapido

@ Rapido
Regular

® Lento

y — | @ Muy lento

NOTA: Con el 52,2% los encuestados afirman que es “Rapido” el proceso de
desembarque, mientras que el 30,4% opina que es “Regular”, el 8,7% opina que el
desembarque es “Lento”, el 4,3% opina que el desembarque es “Muy rapido”, y el
4,3% opina que el desembarque es “Muy lento”.

Figura 11.
¢, Como calificaria la coordinacioén con el personal de durante el desembarque?

¢ Como calificaria la coordinacién con el personal de durante el desembarque?

23 respuestas

@ Muy buena

@ Buena
Regular

® Mala

@ Muy mala

NOTA: Los encuestados afirman que la coordinacion es “Buena” con un 47,8%, el
21,7% considera que la coordinacion es “buena”, con el 13% consideran que es o
“‘Mala” o “Muy buena” la coordinacion, mientras que el 4,3% considera que es “Muy

mala”.
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Figura 12.
¢Cree que la distribucion de tareas entre el personal de tierra y los asistentes

de vuelo es eficiente?

¢;Cree que la distribucién de tareas entre el personal de tierra y los asistentes de vuelo es eficiente?

23 respuestas

®si
® No
@ Tal vez

NOTA: Con el 52,2% los encuestados consideran que “Si” que la distribucion de

tareas es eficiente, el 26,1% considera que “Tal vez’, mientras que el 21,7%

consideran que “No” que las tareas no estan distribuidas eficientemente.

Figura 13.
¢Como calificaria la organizacién del proceso de desembarque?

¢Coémo calificaria la organizacién del proceso de desembarque?
23 respuestas

@ Muy bien organizado
@ Bien organizado

@ Regular

@ Poco organizado

@ Nada organizado
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NOTA: El 47,8% de los encuestados opinan que la organizacion del desembarque
es “Bien Organizado”, el 43,5% opina que el proceso de desembarque es “Regular”,
mientras que en ambas opciones de “Muy bien organizado” y “Poco organizado” se

comparten el 4,3% de como calificar la organizacion del proceso de desembarque.

Figura 14.
¢ Qué tan satisfecho esta con el proceso de embarque y desembarque?

:Qué tan satisfecho esta con el proceso de abordaje y desembarque?

23 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
® Insatisfecho
@ Muy Insatisfecho

NOTA: El 47,8% de los encuestados afirman que estan “Satisfecho” con el proceso
de embarque, el 47,8% de igual manera que “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”,
mientras que solo el 4,3% esta “Insatisfecho” con el proceso de embarque y

desembarque.
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Figura 15.
¢El personal recibe suficiente capacitacion y recursos para realizar su trabajo

eficientemente durante el embarque y desembarque?

¢El personal recibe suficiente capacitacion y recursos para realizar su trabajo eficientemente

durante el abordaje y desembarque?
23 respuestas

®si
® No

Tal vez

NOTA: El 47,6% de los encuestados opinan que el personal “Si” esta capacitado
para realizar su trabajo, mientras que el 30,4 opina que “Tal vez” recibe suficiente
capacitacion, y el 21,7% afirma que “No” reciben suficiente capacitacion para
realizar su trabajo eficientemente durante el embarque y desembarque.

Figura 16.

¢El personal recibe suficiente capacitacion y recursos para realizar su trabajo

eficientemente durante el embarque y desembarque?

:El personal recibe suficiente capacitacion y recursos para realizar su trabajo eficientemente
durante el abordaje y desembarque?

23 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@® En desacuerdo
8,7%
@ Totalmente en desacuerdo
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NOTA: La poblacion encuestada afirma con un 52,2% esta “De acuerdo” que el
personal recibe suficiente capacitacion y recursos, el 21,7% afirma que “Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo”, el 17,4% afirma que esta “Totalmente de acuerdo” de

que el personal recibe capacitacion, mientras que el 8,7% esta “En desacuerdo”.
Figura 17.

¢Recomendaria mejoras en la coordinacion entre los diferentes equipos

involucrados en el proceso?

¢Recomendaria mejoras en la coordinacion entre los diferentes equipos involucrados en el
proceso?

23 respuestas

®si
® No

Tal vez

NOTA: Con el 82,6% los encuestados entienden que “Si” es necesario mejoras en
la coordinacion entre los equipos, mientras que el 17,4% opina que “Tal vez” se

requiere mejora en la coordinacién entre equipos.
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Figura 18.
¢ Considera que una mejor comunicacion entre el personal de cabina y tierra

mejoraria el proceso?

;Considera que una mejor comunicacion entre el personal de cabina y tierra mejoraria el proceso?

23 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

NOTA: El 43,5% de los encuestados opinan que estan “Totalmente de acuerdo” que
una mejor comunicacion entre el personal de tierra y tierra mejoraria el proceso, el
43,5% también opina que estan “De acuerdo” con que una mejor comunicacion
mejoraria el proceso, mientas que el 13% no esta “Ni de acuerdo, ni desacuerdo”.
Figura 19.

¢ Qué tan importante es para usted la reduccién de tiempos de espera durante

el embarque y desembarque?

¢Qué tan importante es para usted la reduccién de tiempos de espera durante el abordaje y

desembarque?
23 respuestas

@ Muy importante

@ Importante
Neutral

@ Poco importante

@ Nada importante
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NOTA: Para el 56,5% es “Muy importante” que se reduzca la espera entre el
embarque y desembarque, el 30,4% opina que es “Importante” la disminucion del
tiempo, mientras que el 13% de los encuestados se encuentran “Neutral” entre que

se reduzca el tiempo.

Figura 20.
¢ Como calificaria su satisfaccion general con su experiencia laboral en el

proceso de embarque y desembarque?

¢ Como calificaria su satisfaccién general con su experiencia laboral en el proceso de abordaje y

desembarque?
23 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho

Ni satisfecho ni Insatisfecho
@ Insatisfecho
@ Muy Insatisfecho

NOTA: El 52,2% de los encuestados estan “Satisfecho” en general con la
experiencia laboral en el proceso de embarque y desembarque, el 39,1% esta en
“Ni satisfecho, ni insatisfecho con la experiencia, mientras que el 8,7% se encuentra

“Insatisfecho” con la experiencia laboral en el proceso de embarque y desembarque.
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ANEXOS

BORRADOR DE ENCUESTA
VOC: Voz del cliente

1. Cual es su puesto de trabajo?
- [ ] Tripulante de cabina
- [ ] Personal de tierra
- [ ] Personal de seguridad
- [ ] Personal de atencion al cliente
-[]Otro

2. ;Cuanto tiempo lleva trabajando en una aerolinea?
- [1 Menos de 1 afo
-[11-3 afos
- [13-5 arfos

- [1 Mas de 5 afios

3. ¢Cudles considera que son los mayores desafios en el proceso de

embarque?
- [ 1 Coordinacion del personal
- [ ] Gestidn del tiempo
- [ 1 Comunicacion con pasajeros
- [ ] Verificacién de documentos
-[]Otro

4. ;Qué tan efectivo considera que es el sistema de CHECK-IN ONLINE para

los pasajeros?
- [ ] Efectivo
- [ 1 Regular
- [ ] Poco efectivo

- [ 1 Nada efectivo
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5. ¢Con qué frecuencia observa problemas en el proceso de identificacion de
pasajeros en el embarque?

- [1 Nunca

- [] Rara vez

- [ 1A veces

- [ ] Frecuentemente

- [ ] Siempre

6. ¢ Como calificaria la organizaciéon del proceso de embarque?
- [ 1 Muy bien organizado
- [ 1 Bien organizado
- [ ] Regular
- [ ] Poco organizado

- [ 1 Nada organizado

7. ¢El personal esta adecuadamente capacitado para manejar el proceso de
embarque?

- [ ] Totalmente de acuerdo

- [ 1 De acuerdo

- [ 1 Neutral

- [ 1 En desacuerdo

- [ ] Totalmente en desacuerdo

8. ¢ Como calificaria la comunicacién entre el personal de cabina y el personal
de tierra?

- [ 1 Muy buena

-[] Buena

- [ 1 Regular

-[]1Mala

- [ 1 Muy mala
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9. ;Con qué frecuencia nota la falta de recursos o herramientas durante el
embarque?

- [1 Nunca

- [] Rara vez

- [ 1A veces

- [ ] Frecuentemente

- [ ] Siempre

10. ¢ Qué tan rapido considera que es el proceso de desembarque?
- [ 1 Muy rapido
- [ ] Rapido
- [ 1 Regular
-[] Lento
- [ 1 Muy lento

11. ¢ Como calificaria la coordinacién con el personal de seguridad durante el
desembarque?

- [ 1 Muy buena

- []1 Buena

- [ 1 Regular

- [1 Mala

- [ 1 Muy mala

12. ;Cree que la distribucion de tareas entre el personal de tierra y los
asistentes de vuelo es eficiente?

- [ ] Totalmente de acuerdo

- [ ] De acuerdo

- [ 1 Neutral

- [1 En desacuerdo

- [ ] Totalmente en desacuerdo

129



13. ¢{Como calificaria la organizacion del proceso de desembarque?
- [ ] Muy bien organizado
- [ ] Bien organizado
- [ 1 Regular
- [ ] Poco organizado

- [ 1 Nada organizado

14. ; Qué tan satisfecho esta con el proceso de embarque y desembarque?
- [ 1 Muy satisfecho
- [ ] Satisfecho
- [ 1 Neutral
- [ ] Insatisfecho

- [ 1 Muy insatisfecho

15. ¢El personal recibe suficiente capacitacion y recursos para realizar su
trabajo eficientemente durante el embarque y desembarque?

- [ ] Totalmente de acuerdo

- [ 1 De acuerdo

- [ 1 Neutral

- [1 En desacuerdo

- [ ] Totalmente en desacuerdo

16. ;Considera que las herramientas y tecnologias actuales son suficientes
para mejorar la eficiencia del proceso?

- [ ] Totalmente de acuerdo

- [ 1 De acuerdo

- [ ] Neutral

- [1 En desacuerdo

- [ ] Totalmente en desacuerdo
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17. ¢ Recomendaria mejoras en la coordinacién entre los diferentes equipos
involucrados en el proceso?

-[1Si

-[1No

18. ¢Considera que una mejor comunicacién entre el personal de cabina y
tierra mejoraria el proceso?

- [ ] Totalmente de acuerdo

- [ 1 De acuerdo

- [ 1 Neutral

- [1 En desacuerdo

- [ ] Totalmente en desacuerdo

19. ¢Qué tan importante es para usted la reducciéon de tiempos de espera
durante el embarque y desembarque?

- [ 1 Muy importante

- [ 1 Importante

- [ 1 Neutral

- [ ] Poco importante

- [ 1 Nada importante

20. ; Como calificaria su satisfaccion general con su experiencia laboral en el
proceso de embarque y desembarque?

- [ 1 Muy satisfecho

- [ ] Satisfecho

- [ 1 Neutral

- [ ] Insatisfecho

- [ 1 Muy insatisfecho
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