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RESUMEN EJECUTIVO

El siguiente proyecto realiza el estudio de American Airlines en Honduras, en las
areas administrativas y operacionales de la estacion de Tegucigalpa, desde el punto de vista
logistico, con el proposito de formular propuestas de mejora que la empresa pueda

implementar.

Se analizan los problemas que manifiesta la empresa, siendo los principales a evaluar
la falta de una gestién adecuada de inventarios y procesos de compra, lo cual provoca un
aumento en los gastos de la empresa; la cantidad inadecuada de agentes en la hora pico de
registro que causa un aumento en el tiempo de espera de los pasajeros en fila; la falta de
documentacion necesaria para dar inicio a operaciones diarias con un nuevo tipo de avion en
la estacion de San Pedro Sula; y el proceso actual de verificacion y conciliacion de impuestos
de salida del pais que causa el incumplimiento de las politicas de la empresa.

Mediante el andlisis de la informacion proporcionada, utilizacion de diagramas y
pruebas estadisticas se desarrolla la formulacién de propuestas de mejora. Entre los resultados
alcanzados, se logro el desarrollo de los formatos necesarios para un control de inventario y
mediante la utilizacion del modelo EOQ se logré la reduccién de costos en un 35%. Se
determind que la cantidad adecuada de agentes de servicio en hora pico es de 3 en la fila
causante del cuello de botella para lograr la reduccién del 32.6% del tiempo de espera en el
sistema de filas. Se desarroll6 la documentacion necesaria para el inicio exitoso de las
operaciones diarias con un nuevo tipo de avion en la estacion de San Pedro Sula. Se establecid
un proceso de verificacion y conciliacién de impuestos que cumple con las politicas de la

empresa.

Las propuestas de mejora estan disefiadas para ser implementadas a corto y mediano
plazo buscando el beneficio de la empresa en las areas operativas y administrativas. Se toma
en cuenta la planeacidon administrativa y operacional, las politicas de la empresa, las politicas

de abastecimiento de materiales, el mercado en el que se labora y otros aspectos importantes.

Palabras Clave: Logistico, gestion de inventarios, tiempo de espera, propuestas de mejora,

reduccién de costos, reduccion de tiempo, planeacion.



INDICE

I, INTRODUCCION ...ttt 1
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ..o s 3
2.1 ANTECEUBNTES ...ttt bbbttt bbbt 3
2.2 Definicion del Problema. ...t 4
2.3 JUSHITICACION. ....ecvieeeest ettt 7
T OBJIETIVOS ..ttt bttt ettt et e e bt e aneenes 9
3.1 ODJEtiVO GENEIAL ..o 9
3.2 ODbjetivos ESPECITICOS .....cuiiiiiiiiieieieie e 9
IV. MARCO TEORICO ..ot eeseeese s eses st tssan s s ssnan s 11
4.1  AdMINistracion de INVENTAIIOS ........ccciiirieiiiiieiei e 11
4.1.1  GeStION A& COMPIAS.....ceeiieeieiieiteeieeee e este e ste et e e s te et e e e sreesreeneesreesaeannesrees 11
4.1.2  GeStion de INVENTAIIOS ......ccouerveiiiiieieiiieee e 12
4.1.3  ANALISIS ABC ... e 13
4.1.4  TIPOS 0 INVENTAIO ...ocvviuiiiiiiitisiesiceie ettt 15
415  COSt0S 08 INVENTAIIO ..ot 15
4.1.6  MO0delos de INVENTATIO .....oveviiiiiiiiieieeieiee s 16

4.2  Filas de Esperaen Servicio al ClIENte. .........ccooviiiiiiiiiiiicee e 21
4.2.1  Logisticaen Servicio al ClIeNte ............coveiiiieiiece e 21
4.2.2  FilaS de ESPEIA.....cciciiiiiiiecie ettt ettt eae s 22
4.2.3  Cuellos de BOLEHA .......cveuiiiiiiiecicee e 24
4.2.4  Productividad en las Operaciones de SErviCios ........cccocvevveiieeiieiieesiieesieesnenn 24
4.2.6  Calculo de Agentes para Centro de SErviCio ........ccccceveevieiiicieeie e 26

4.3  Operaciones Aeronauticas en HONAUIAS ..........ccccoveveeiieiicie e, 28
4.3.1  Agencia Hondurefia de Aeronautica Civil (AHAC) ..o 28
4.3.2  Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA) ..ccoooeviiiiiininiicie 29
4.3.3  Organizacion de Aviacion Civil Internacional (OACIH) ......ccccveviiiniiiiienn 30
4.3.4 LaPandemia de COVID-19 y las Empresas de Aviacion ..........c.ccccovvvvveivennenn. 31



A4 GESLION U8 PIOCESOS ....eeeeeeeeee ettt e e e e ettt e e e e e e e e ettt e e e e e e e e eeneeeeas 33

441 MEJOra U8 PrOCESOS .....ecveeveesiesiiesteeiesteesteeteseestaestessaestaebesseessaesseaneesneesseaneessens 34
4.4.2  Herramientas para la Mejora de ProCes0S............coviirierieieniiinineseseeeees 34
4.4.3  Diagrama de FIUJO......ccooiiiiiiiiiiiee e 36
4.4.4  Impuesto de Salida de Honduras en Boletos AEreos ..........ccocovevrereerienicennen, 37
445  Personas Exentas del Impuesto de Salida de Honduras.............cc.ccoovvvvviienne. 38
4.4.6  Ley Integral de Proteccion al Adulto Mayor y Jubilados ............c.ccccevnennnnne, 38
4.4.7  Declaracion de Privacidad de American AirlineS.........ccocvovveieieiernieneneennen, 39
4.4.8 Palmerola International Airport S.A. (PIA) ..o 40
V. METODOLOGIA ..ot tee sttt 42
51  ENFOQUE Y MELOUOS ..ottt ettt ne e 42
5.2 PODIACION Y MUEBSIIA......ciuiiiecie ettt sre e reenne e 42
5.3  Técnicas e Instrumentos AplICAUOS........cccovirriririieeese e 43
TR T R 1ol o To: SO P PSP 43
5.3.2  INSEIUMENTOS. .....ceiiieiiiee et 44
5.4 Fuentes de INFOrmMACION ..........coiiiiiiiiiieiee e 45
5.5  Cronologia de TrabajO........cccceiieiieiiiic ittt 47
VI. RESULTADOS Y ANALISIS ..ottt tene s tenes s 48
6.1 GeStiOn de INVENTAIIOS. .....ccueiiiiiiieiieie e 48
6.1.1  Investigacion de INFOrmacion ...........ccocioiiiiiineieneee e, 48
6.1.2  ANALISIS ABC ... e 50
6.1.3  Control de Inventario de Bioseguridad.............cccccoovveiieiiiieiiene e, 57
6.1.4  Control de Inventario de Material AdMINIStrativo............cccooevviiiiniinicieen, 59
6.1.5 Costos Totales de Inventario ACtUalEs............cooviiiiiiiiiiciee 60
6.1.6  Costos Totales de Inventario con Modelo EQQ .........ccoveeiieeiiieiccie e 63
6.2  Analisis de Tiempos y Productividad de Agentes..........cccccceeveveeieiiieieesie e, 68
6.2.1  Recopilacion de INTOrmacion ...........cccoeiiiiiiiiiinieee e 68
6.2.2  Numero de Clientes Regulares que Llegan.........ccccoviviiiiieniiincnineeeen 70

6.2.3  Tiempo Promedio para Atender a Cada Cliente ..........cccovvvvevveresciesvene e, 71



6.2.4  Objetivo de Tiempo de ESPEra......cccccvveiieiiiiieiieie e 73
6.2.5  Productividad POr AQENLES........cccueiiiieieeie e 73

6.2.6  Escenarios para Analisis de Cantidad de Agentes Requeridos en Cuello de

BOtella. ... ..o 74

6.3 Operacion en San Pedro Sula con Nuevo Tipo de AVION .........cccovvreneieneneninenn, 80
6.3.1  Investigacion de INFOrmacion ..........cccceveveiiiiie i 80
6.3.2  Elaboracion de DOCUMENTOS ..........ccveiiiirieiiiiiiiieisiesree s 81
6.3.3  Limitaciones de Trabajo .........ccciveiiiiieiiieie e 85

6.4  Proceso de Conciliacion del Impuesto de Salida ...........ccccceevveiieiiiieiicce e, 86
6.4.1  ProCeS0S ACLUAIES .......ccoouiiiiiiiiiiiiieiec e 86
6.4.2  Investigacion de INFOrmacCion ...........ccociiiiiiiineinese e, 91
6.4.3  Propuestas para Proceso de Justificacion y Conciliacién de Impuestos............ 93

VI CONCLUSIONES...... .ottt sttt 99
VI RECOMENDACIONES. ...ttt 101

BIBLIOGRAFTA ..o oo oo et e et e et r e e e et s e e et e et e e et e es e e e e et e es e e e e ereee e 103



INDICE DE FIGURAS

Figura 4.1. Representacion Gréafica del Analisis ABC .........ccocvevviie e 14
Figura 4.2. M0delo EOQ ..o 18
Figura 4.3. Pasos a Seguir para el Calculo de Agentes de Servicio..........c.ccocevvreneiniieinenn 26
Figura 4.4. Proceso de Calculo de Requerimiento de Personal ...........ccccceeevieeieiieiieieesnene 27
Figura 4.5. Figuras de Diagramas de FIUJO........cccoiiiiieii i 36
Figura 5.1. Cronologia de Trabajo ... e 47
Figura 6.1. Seleccion de Proveedores de American Airlines en Latinoamérica............c......... 49
Figura 6.2. Grafica Analisis ABC 2019........ccoiiioiiiie e 53
Figura 6.3. Grafica Analisis ABC, 2020...........ccceeiiiiiiiieie et 56
Figura 6.4. Distribucion de Posiciones en Mostrador Principal de American Airlines

TONCONEIN 1ttt et et et e st e e beeRe e s e e st et e beseeeaeereereeneeneeneennens 69
Figura 6.5. Gréfica de Llegadas Promedio de Clientes Requlares ..........ccccccvvevveveieevieernenne, 71

Figura 6.6. Cantidad de Agentes Requeridos en Cuello de Botella para Reduccion de Tiempo
de ESPEra Dia IMIEICOIES ........couiiiiiieieteiee ettt 75
Figura 6.7. Cantidad de Agentes Requeridos en Cuello de Botella para Reduccién de Tiempo
de ESPEIa DIa VIBIMES. ... ..oiueeiee ettt ettt et te e be e e sae e reenreeneenne e 76
Figura 6.8. Cantidad de Agentes Requeridos en Cuello de Botella para Reduccién de Tiempo
de ESpera Dia SADAG0 .......c.coiiiiiiiee e 77
Figura 6.9. Cantidad de Agentes Requeridos en Cuello de Botella para Reduccién de Tiempo
de ESpera Dia DOMINQGO .....ccoiiiiiiieie ettt e be e saa e re e reenne e 78
Figura 6.10. Flujo Actual de Pasajeros de Salida Aeropuerto Toncontin...........ccccceeevevvenenne. 87

Figura 6.11. Diagrama de Flujo para Proceso Actual para Boletos con descuento de Adulto

MaAYOr O JUDTIAAO ..ot 89
Figura 6.12. Diagrama de Flujo para Proceso Actual para Boletos con Exencion de Impuestos
.................................................................................................................................................. 90
Figura 6.13. Diagrama de Flujo para Proceso Actual de Reembolso.........c.cccceviviiiiiieennn, 91

Figura 6.14. Diagrama de Flujo para. Proceso de Verificacion de Boletos con Descuento o
EXENCION, PrOPUESTA L.....ociiieieiiieiieeie ettt et ste e nnaenteaneesneenreeneeenes 94
Figura 6.15. Diagrama de Flujo para. Proceso de Verificacion de Boletos con Descuento,

e (0] 01U LTS - ORI 97


file:///C:/Users/Vane/Desktop/PG/Final%20Enero21/Proyecto%20de%20Graduación_DocumentoFinal_11041367.docx%23_Toc62408719
file:///C:/Users/Vane/Desktop/PG/Final%20Enero21/Proyecto%20de%20Graduación_DocumentoFinal_11041367.docx%23_Toc62408729
file:///C:/Users/Vane/Desktop/PG/Final%20Enero21/Proyecto%20de%20Graduación_DocumentoFinal_11041367.docx%23_Toc62408730
file:///C:/Users/Vane/Desktop/PG/Final%20Enero21/Proyecto%20de%20Graduación_DocumentoFinal_11041367.docx%23_Toc62408730
file:///C:/Users/Vane/Desktop/PG/Final%20Enero21/Proyecto%20de%20Graduación_DocumentoFinal_11041367.docx%23_Toc62408731
file:///C:/Users/Vane/Desktop/PG/Final%20Enero21/Proyecto%20de%20Graduación_DocumentoFinal_11041367.docx%23_Toc62408731

Figura 6.16. Diagrama de Flujo para. Proceso de Verificacion de Boletos con Exencion,

PIOPUBSTA 2.ttt s bt s R b e e R e e e nb e e e e bb e e e bb e br e e nnnes 97
INDICE DE TABLAS
Tabla 6.1. ANALISIS ABC. ..ot 51
Tabla 6.2. Productos Clase A, 2019. ..o 52
Tabla 6.3. Productos Clase B, 2019. . .......ccociiiiiiiiiiiee e 52
Tabla 6.4. Productos Clase C, 2019, ....coocueiiiiieiie ettt bban e e s ebrae e 53
Tabla 6.5. ANAlISIS ABC, 2020. . ....ooeiieiieieie ettt e st e e st e e s saaeeseaeeesebeessreeeas 54
Tabla 6.6. Productos Clase A, 2020..........ccouiiiiiieiiienie et 54
Tabla 6.7. Productos Clase B, 2020. . ........cccuiiiriinieiieie e e 55
Tabla 6.8. Productos Clase C, 2020. ......ccuviieiiiiiiee ettt e s ebaae e e s sbba e e s s sbeee e 55
Tabla 6.9. Formato para Control de Inventario de Bioseguridad. . .........cccccooeviiiiniiiiicnennn, 57
Tabla 6.10. Hoja de Entrada de INVENTANiO.. ........ccoecieiiiiieiicce e 58
Tabla 6.11. Hoja de Salida de INVENLArio. .........cccceiieiiiie e 58
Tabla 6.12. Control de Inventario AdMINISIIALIVO.........ccoeiiieieeieiieseee e 59
Tabla 6.13. Costo Total Actual, Parte .. .......coccveiiiiiiiiei et 61
Tabla 6.14. Costo Total AcCtual, Parte 2..........coveieieieie e 62
Tabla 6.15. Costo Total EOQ, PArte L. ......cccveivviiiiieiiie ettt ettt 63
Tabla 6.16. Costo Total EOQ, PArte 2. .......c.eocviiiiiiiee ettt 64
Tabla 6.17. Comparacion de Costos Totales de Inventario, Parte 1. .........cccccecvvivvveieieiennen, 65
Tabla 6.18. Comparacion de Costos Totales de Inventario, Parte 2. ...........cccccceevvevveieiiennn, 66
Tabla 6.19. Informacion General Recopilada en Mostrador Principal.. ........c.cccoevveiiiinnnn, 70
Tabla 6.20. Numero Promedio de Llegadas de Clientes Regulares...........c.ccocevvvveiveieciiennnn, 71
Tabla 6.21. Mediciones de Tiempo de Atencion en Minutos para Cada Tipo de Cliente....... 72
Tabla 6.22. Tiempo de Atencion Promedio en Minutos para Tipo de Cliente. ............cc........ 72
Tabla 6.23. Productividad Clientes AtendidoS/HOIA. .........ccooiviiiiiiiiniece e 73
Tabla 6.24. Capacidad Ideal Basada en Productividad Promedio. ...........ccccoevvieiieiicinnnne, 73
Tabla 6.25. B787-800 Start Up Checklist, Parte L...........cccocevveveiiieiieinsie e seese e 82
Tabla 6.26. B787-800 Start Up Checklist, Parte 2...........cccocevveeiiieieeie e seese e seese e 83
Tabla 6.27. Listado de Entrenamiento por Departamento B787-800.. ..........ccccccvevveeveeiinnenne. 84
Tabla 6.28. Documentos Solicitados a Personas EXentas...........cccoceveeeienniniienieseenesie s 92


file:///C:/Users/Vane/Desktop/PG/Final%20Enero21/Proyecto%20de%20Graduación_DocumentoFinal_11041367.docx%23_Toc62408735
file:///C:/Users/Vane/Desktop/PG/Final%20Enero21/Proyecto%20de%20Graduación_DocumentoFinal_11041367.docx%23_Toc62408735
file:///C:/Users/Vane/Desktop/PG/3er%20Avance/Proyecto%20de%20Graduación_AvanceIII_11041367.docx%23_Toc59200366
file:///C:/Users/Vane/Desktop/PG/3er%20Avance/Proyecto%20de%20Graduación_AvanceIII_11041367.docx%23_Toc59200367

Tabla 6.29. Listado de Pasajeros Adulto Mayor/Jubilado/EXeNnto..........ccccevveveieeieeineiinnnn, 93
Tabla 6.30. Listado de Pasajeros que deben ser enviados a Ventanilla de Tarifa

F T o] oo LU 14 - TSP U PP TPV URPRPRPPRPTR 96
Tabla 6.31. Listado de Pasajeros Adulto Mayor/Jubilado/EXeNnto...........ccccevvrvreniiieicnnennen, 96

INDICE DE ECUACIONES

Ecuacion 4.1. Costo Anual de PreparaCion...........ccccveiveieiieieese e 17
Ecuacion 4.2. Costo de Mantener INVENTAIIiO.........cccoveievereiieiieseerieiesese e 17
Ecuacion 4.3. Cantidad Optima a OrGENAT ............cceveveeeeveeeeeeeeeeeee e e, 17
Ecuacion 4.4. Punto de Reorden con Demanda Deterministica ..........cccovvveieienennnenienninnnn. 18
Ecuacion 4.5. Costo Total de INVENTANIO........c.uciiieirieieie e 19
Ecuacion 4.6. Tamafio Optimo de 1a Orden............cocueeeevcvreeveeeeeeee e, 19
Ecuacion 4.7. Punto de Reorden con Demanda Probabilistica...........ccccocervviiienniicicen 20
Ecuacion 4.8. Distribucion Estadistica del Tiempo entre Llegadas...........cccooevveveiieinennenne. 23
Ecuacion 4.9. Llegadas al Sistema en Tiempo Establecido............cccovvveveiiciieiecce e 23
Ecuacion 4.10. Medicién de Productividad. Heizer & Render (2015) .......ccocoovvereencriennnnenn 25

Ecuacion 4.11. Promedio MOVl SIMPIE .........coooiiiiiiiee e 26



l. INTRODUCCION

El término “logistica” inicid como una expresion del lenguaje militar. Incluia las
operaciones de aprovisionamiento, almacenamiento, transporte, alojamiento, etc., que eran
necesarias para que los comandantes se dedicaran a sus estrategias. Estas no eran las
actividades esenciales de la guerra, pero si eran necesarias para que la guerra pudiera llevarse
a cabo. Esto nos lleva a concluir que la logistica son todas las actividades que apoyan el
funcionamiento de una empresa para que esta pueda conseguir sus objetivos. Dentro de los
procesos empresariales que pueden entenderse como logistica podemos encontrar procesos de
almacenamiento, procesos de transporte, flujos internos, manejo de inventarios y
administracion de datos.

Podemos encontrar los procesos logisticos asociados a todos los aspectos de las
empresas, comprendiendo la parte financiera, funcional, operacional y administrativa. Sus
objetivos se centran en el cliente, la competencia y las metas de la empresa. Busca minimizar
la utilizacion de recursos, de tiempo, optimizar y mejorar continuamente sus procesos Yy
perfeccionar la calidad de lo que ofrece. La logistica se ha convertido en una de las fuentes mas

importantes de ventaja competitiva.

American Airlines, la empresa a analizar durante el proyecto, es una aerolinea
internacional que opera en Honduras desde 1990. A lo largo de la historia ha ido adaptando sus
procesos para mantenerse al frente de la competencia. Dentro de sus procesos logisticos
operacionales se encuentra el manejo de flujos internos, donde se pueden analizar los flujos de
informacidn y los tiempos de espera de los clientes en cola. En cuanto a los procesos logisticos

del area administrativa, se encuentra la gestion de inventarios y administracion de datos.

El siguiente proyecto realiza el estudio de American Airlines en Honduras desde el
punto de vista logistico, con el proposito de formular propuestas de mejora que la empresa
pueda implementar en las areas operativas y administrativas. Es imprescindible el andlisis de
los procesos y gestiones actuales para lograr formular las propuestas que mejor se adecten a
las necesidades de la empresa.

American Airlines en Honduras se ha adaptado a las diferentes leyes locales, el

mercado en el que se encuentra y la situacion actual del mundo. A pesar de esto, ain hay areas



en las cuales se necesitan mejoras. Sus problemas principales radican en que la estacion de
Tegucigalpa no cuenta con una gestién adecuada de inventarios, provocando un aumento en
los gastos de la empresa; los tiempos de espera en la hora pico del registro de pasajeros en el
Aeropuerto Toncontin impacta de manera negativa en la percepcion de servicio de los clientes;
no se cuenta con la documentacion necesaria para verificar el inicio de operaciones con un
nuevo tipo de avion en la estacion de San Pedro Sula; y el proceso actual de conciliacion de
impuestos de salida causa el incumplimiento de las politicas de American Airlines y de no
contar con un proceso nuevo se incurriria en pérdidas considerables para las estaciones de
Honduras.

A lo largo del presente informe se detallaran los problemas que manifiesta la
empresa, los objetivos que se quieren lograr dentro de la misma, la metodologia a emplear para
su desarrollo y los resultados alcanzados. Se espera obtener la reduccion de costos del area
administrativa, la gestion adecuada de inventarios y la definicion de procesos 6ptimos para las

operaciones diarias y la conciliacién de impuestos.



II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Antecedentes

American Airlines es una aerolinea estadounidense con sede en Fort Worth, Texas.
Fue fundada en abril de 1926, con un vuelo para transportar correo norteamericano de St. Louis,
Missouri, hasta Chicago, Illinois. Tras 8 afios de transporte de correo, la aerolinea empezé a
convertirse en lo que es hoy en dia, la aerolinea méas grande del mundo.

En 1990, después de afios de vuelos domésticos, American inicié su expansion en
Latinoamérica, dando inicio a las rutas de servicio desde Tegucigalpa y San Pedro Sula hacia
la ciudad estadounidense de Miami, Florida. En noviembre de 2012, agreg6 a Roatan a su red
de rutas, operando desde entonces en tres puntos importantes de Honduras. Actualmente,
American Airlines opera vuelos nacionales e internacionales en América del Norte, América
Central, el Caribe, América del Sur, Europa y Asia.

En sus 94 afios de trayectoria, American ha pasado por diferentes etapas, entre ellas
expansiones, fusiones y alianzas estratégicas. También ha pasado por momentos dificiles,
incluyendo atentados, accidentes, crisis econémicas y bancarrota. La ultima y una de las que
ha venido a revolucionar la manera de viajar, ha sido atravesar una pandemia mundial causada
por COVID-19.

COVID-19 es una enfermedad infecciosa causada por un nuevo virus que fue
descubierto en diciembre de 2019. Actualmente afecta a muchos paises de todo el mundo;
Honduras siendo uno de ellos. Esto ha causado que todas las empresas alteren sus formas de
operar. Entre las medidas obligatorias impuestas en Honduras para disminuir el riesgo de
contagio se encuentran el uso obligatorio de mascarilla, lavado frecuente de manos y el
distanciamiento fisico.

American Airlines ha implementado sus propias medidas de bioseguridad,
incluyendo el uso obligatorio de mascarilla para sus empleados y pasajeros en todo momento,
constante limpieza y desinfeccion de superficies, sistemas de filtracion de aire en su flota de
aviones y distanciamiento fisico en todas las areas. Esto resulta en procesos mas pausados y en
nuevas regulaciones y politicas que afectan al area administrativa y operacional.

Detras de sus miles de vuelos diarios, existen multiples procesos logisticos que deben

llevarse a cabo para lograr un dia operacional exitoso.



2.2 Definicion del Problema

Debido a la pandemia de COVID-19 que afecta a cientos de paises en el mundo, las
empresas han tenido que adaptarse a nuevas maneras de trabajar. De acuerdo al Manual de
Bioseguridad por Motivo de la Pandemia COVID-19 para Centros de Trabajo publicado por la
Secretaria de Trabajo, es obligacion de la empresa proveer mascaras faciales a los empleados
y proporcionar gel desinfectante para manos durante la actividad laboral.

Actualmente, el Departamento de Administracion de American Airlines en
Tegucigalpa, Honduras, no cuenta con un control de inventario para material de bioseguridad.
La politica de inventario que se maneja es que las compras se realizan cuando un producto esta
por terminarse o se ha terminado, lo cual usualmente eleva los costos de compra de los
productos que se podrian reducir si se contara con un plan de cantidades y frecuencias
establecidas de pedidos. Tampoco se lleva un control del uso y entrega de los materiales y
productos. Al no manejar un control adecuado, el material no tiene la duracion planificada y
debido al estado de alerta del pais, se ven afectados los tiempos de entrega de los proveedores,
quienes en ocasiones tardan hasta tres semanas en reabastecer inventario. Este departamento
también maneja las compras de papeleria y Utiles de oficina, productos de limpieza, articulos
desechables de cocina y medicamentos para un botiquin de primeros auxilios. La politica de
inventario de este material es igual a la del material de bioseguridad. Por lo tanto, tampoco es

la 6ptima, lo cual impacta de forma negativa en los costos de la empresa.

Como toda empresa de servicio al cliente, American Airlines enfrenta problemas por
las lineas de espera de sus clientes a diario. Al hacer la solicitud a sus pasajeros de que se
presenten al aeropuerto con un minimo de tres horas antes de la salida de su vuelo, se llega a
una hora en la cual la demanda sobrepasa la capacidad de los agentes de servicio. El proceso
desde que el pasajero ingresa al aeropuerto hasta que finaliza su registro en el mostrador de la
aerolinea toma entre 10 y 15 minutos si el flujo es regular. En horas pico, los pasajeros pueden
esperar en fila hasta 45 minutos, incluso mas en ocasiones, lo cual es dos o tres veces mas que
en horas de flujo normal. El ingreso al Aeropuerto Toncontin es mucho mas restringido debido
a las medidas de distanciamiento fisico que se siguen actualmente, causando que muchos
pasajeros deban esperar afuera de las instalaciones, afectando negativamente su percepcion de

servicio en la estacién de Tegucigalpa. Se debe determinar qué capacidad proporciona el



balance correcto para lograr mejorar el tiempo de espera de los clientes con la cantidad

adecuada de agentes.

La pandemia de COVID-19 ha impactado inmensamente al turismo internacional
debido a las restricciones de viaje en todo el mundo. El confinamiento casi total por
aproximadamente cinco meses, el cierre de fronteras, las restricciones de ingreso a numerosos
paises y el temor de la gente a viajar de nuevo ha reducido la demanda de vuelos
internacionales. American Airlines no es la excepcion, con la suspensién parcial y hasta total
de sus vuelos en diferentes destinos, entre ellos Europa, Asia y América. American Airlines ha
tenido un afio 2020 con pérdidas considerables. A raiz de esto, la compafia ha tomado la
determinacion de introducir el tipo de avion Boeing 787-8 al mercado de México, América
Latina y el Caribe.

El Boeing 787-8 es un tipo de avidn con capacidad para 234 pasajeros, altura de 16.9
metros y longitud de 56.7 metros; es una aeronave usualmente utilizada para los vuelos de larga
distancia, generalmente entre dos continentes. La reduccién de vuelos y rutas ha causado que
estos tipos de avidn estén estacionados por mas tiempo del planificado, haciéndolo disponible
para otros mercados. La compafiia decidio utilizarlos en las estaciones més activas de los paises
que han suspendido los cierres de fronteras, entre ellas la estacion de San Pedro Sula en
Honduras. Es primera vez que American programa vuelos con un B787-8 a Honduras. Por lo
tanto, se debe trabajar en la planificacién y documentacion necesaria para iniciar operaciones
diarias, incluyendo la recopilacion de entrenamientos requeridos, investigacion de regulaciones

de pais necesarias, verificacion de equipo en tierra, entre otros.

Al ser una aerolinea internacional, la venta de boletos de American Airlines implica
la aplicacién de diferentes impuestos dependiendo de los paises que se incluyan en el itinerario
del cliente. La aerolinea debe asegurarse de cumplir con las leyes de cada pais y algunas de
estas leyes que aplican en Honduras son la Ley del Adulto Mayor y Jubilado y las diferentes
leyes que acreditan la exencion de impuestos.

Las empresas concesionarias de los aeropuertos de Honduras cobran el total de
impuestos de salida por la cantidad de pasajeros abordados, sin contar con los descuentos y
exenciones otorgados por la aerolinea. American Airlines en Honduras se ha encargado de
solicitar el reembolso de dichas cantidades, pero para hacerlo debia presentar las fotocopias de

los documentos de identificacion de los clientes que tenian aplicado el descuento o exencién.



Este proceso causa que American incumpla con su Politica de Privacidad, la cual prohibe
retener o transferir informacion confidencial de sus clientes.

Se debe trabajar en un proceso que beneficie a ambas empresas. American Airlines
en Honduras no puede seguir tomando las fotocopias de los documentos de sus pasajeros y de
no llegar a un acuerdo se enfrentaria a pérdidas de aproximadamente $30,000 anuales por

estacion, siendo Tegucigalpa y San Pedro Sula las estaciones afectadas.



2.3 Justificacion

El siguiente proyecto pretende contribuir a la soluciéon de los problemas antes
mencionados a travées de la realizacion de propuestas de mejora, trabajando directamente la
gestion de inventarios, los procesos de registro de pasajeros y conciliacion de impuestos y la
planificacion para iniciar operaciones diarias con un nuevo tipo de avion. Las propuestas
estarén disefiadas para ser implementadas a corto y mediano plazo buscando el beneficio de la
empresa en las areas operativas y administrativas. Se tomara en cuenta la planeacion financiera
y operacional, las politicas de la empresa, las politicas de abastecimiento de materiales, el

mercado en el que se labora y otros aspectos importantes.

La falta de control de inventarios en una empresa impacta de manera negativa en los
costos de compra y en la utilizacion de recursos de la misma. Con el fin de reducir los costos
de American Airlines en la estacion de Tegucigalpa, Honduras, se desarrollara una propuesta
de modelo para el control de inventarios de los materiales bajo el control del Departamento de
Administracion. Dicha propuesta se basara en la gestion de compras mas eficiente en cuanto a

cantidades a comprar, frecuencia de pedidos y tiempo de respuesta de los proveedores.

Las empresas de atencidn al cliente aspiran a ofrecer el mejor servicio a sus clientes,
esto incluye la reduccién de los tiempos de espera, ya que esto influye en la percepcion de
servicio del cliente y es una de las tantas maneras de obtener ventaja competitiva sobre las
deméas empresas. Por este motivo surge la necesidad de realizar un estudio de tiempos de
registro y el analisis del flujo de pasajeros de American Airlines en Tegucigalpa, Honduras,

con el proposito de reducir los tiempos de espera de los clientes en cola.

Una operacion con un nuevo tipo de avidn presenta un reto para las estaciones de
American Airlines, por lo cual es importante contar con un plan establecido para iniciar
operaciones de manera exitosa. Es indispensable la elaboracion de la documentacion,
incluyendo un listado de verificacion para inicio de operaciones, tomando en cuenta el plazo

de tiempo requerido, protocolos a seguir y el flujo de actividades que se deben llevar a cabo.

Los acuerdos entre empresas tienen el objetivo de facilitar el desempefio de las

mismas. De no llegar a un acuerdo sobre la eliminacion de las fotocopias de documentos en el



proceso de conciliacion de impuestos, American Airlines en Honduras se enfrenta a pérdidas
de alrededor de $60,000 anuales. Es necesario el desarrollo de una propuesta de proceso para
la conciliacion de impuestos, eliminando la solicitud de fotocopias de documentacion de
pasajeros, para la cual se tomaré en consideracion el flujo actual del proceso y las politicas de
las empresas involucradas. A partir de esta propuesta se contribuird a facilitar el proceso de
conciliacion y reembolso del impuesto de salida, sin incumplir con las leyes y politicas

establecidas.

El principal favorecido con la implementacion de este proyecto serd& American
Airlines en Honduras al lograr ejecutar planes y controles que permitan mejorar el desempefio

de la misma en los aspectos mencionados.



I11. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Desarrollar propuestas de mejora que beneficien a American Airlines en Honduras
en las areas operativas y administrativas, logrando la reduccion de costos operativos y de
compras, la disminucién de tiempos de espera de los clientes en el aeropuerto el dia de su viaje

y la optimizacidn de procesos que mejoren el desempefio de la empresa.

3.2 Objetivos Especificos

e Realizar un analisis de los costos de compra, la gestion actual de inventarios y
procesos de compra del Departamento de Administracion de American Airlines en

Tegucigalpa.

e Disefiar un modelo 6ptimo de control de inventarios de material administrativo
y de bioseguridad que permita una gestién de compras mas eficiente y un mejor manejo de los

materiales resultando en la reduccion de costos.

e Reducir el tiempo de espera de los clientes en al menos un 40% al momento de
realizar el registro con la aerolinea, a través de un estudio de tiempos de espera en cola y del

analisis de la cantidad adecuada de agentes de servicio en el mostrador de registro.

e Elaborar un listado de verificacion y chequeo para dar inicio a operaciones
diarias con el tipo de avion B787-8 en la estacion de San Pedro Sula, mediante el
establecimiento del flujo de actividades necesarias, procedimientos a seguir y los plazos de

tiempo requeridos para iniciar exitosamente una operacion con un nuevo tipo de avion.

e Desarrollar una propuesta para un proceso de conciliacion de impuestos que se
adecle a las necesidades de American Airlines y la empresa concesionaria, tomando en
consideracion la eliminacion de la transferencia de fotocopias de documentos personales y

confidenciales, con el propdsito de obtener el reembolso de los descuentos otorgados al
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momento de la venta de boletos, teniendo en cuenta las leyes de Honduras y las politicas de las

empresas involucradas.
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IV. MARCO TEORICO

4.1 Administracion de Inventarios

4.1.1 Gestion de Compras

Una de las actividades méas importantes de una empresa es la realizacion de compras,
las cuales dependiendo del rubro de la empresa pueden ser de gran variedad, desde compras
para el abastecimiento de materias primas para manufactura hasta compras necesarias para
cumplir con actividades diarias de administracion de la empresa. Sangri Coral (2014) afirma
que el objetivo de las compras es adquirir los recursos necesarios para la empresa de la mejor
calidad y al menor costo. Su importancia radica que en ellas se basa el éxito de la empresa, la
cual necesita insumos y componentes, sin los cuales no podria lograr el funcionamiento diario.
Las compras bien planeadas resultan en ahorros de efectivo y representan una buena

administracion.

Sangri Coral (2014) describe que el departamento encargado de las compras tiene
varias actividades bajo su responsabilidad, entre ellas la revision y analisis de precios,
proveedores, pedidos, control de tiempos de entrega, recibimiento e inspeccion de pedidos y

realizar el inventario y almacenaje de los productos adquiridos.

Existen tres principios basicos de compra. Estos son calidad, cantidad y precio. La
calidad se basa en que el producto cumpla con las especificaciones técnicas para las cuales fue
adquirido. La cantidad es basica para determinar el costo de lo que se adquiere, basandose en
el tipo de articulo y su precio, tiempos de entrega, frecuencia de pedidos, recepcion y
almacenaje. Y el precio, unitario o por voliumenes mayores, depende de la eleccion de un
proveedor adecuado, por lo cual se debe contar al menos con tres cotizaciones de proveedores
distintos para lograr una comparacion apropiada y elegir a quien cumpla con las

especificaciones y las politicas de la empresa. (Sangri Coral, 2014)

Entre los diferentes tipos de compras que puede realizar una empresa, se encuentran
las compras para administracidn, las cuales consisten en cubrir requerimientos normales de los

insumos necesarios para la empresa en el area administrativa y operativa, asi como también
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papeleria, material de oficina, material de limpieza, material de bioseguridad y material de
trabajo para los empleados. Este tipo de compras normalmente se realizan con anticipacion
para poder cubrir con el inventario necesario a precios econdmicos y evitar compras de

emergencia, ya que suelen ser mas costosas.

El departamento de compras o administracion tiene como funcion organizarse para
crear planes y procedimientos de compra, solicitar y analizar cotizaciones, elegir proveedores,
ordenar y recibir los articulos que se requieran y autorizar el pago de facturas. Las funciones
de compras y de gestion de inventarios cumplen una funcion estratégica importante como parte
de las gestiones globales de las empresas. Sus actividades esenciales son prever los
requerimientos de las areas administrativas y operativas, abastecer oportunamente y controlar

el inventario adquirido. (Sangri Coral, 2014)

Mora Garcia (2013) manifiesta que desde el punto de vista logistico, nace el concepto
de una orden perfecta, condensando todos los factores de eficiencia y buenas précticas que se
toman en cuenta para la realizacion de compras y abastecimiento. La orden de compra perfecta
se calcula con el modelo de inventario correcto, tiene el producto disponible, se recibe en el
tiempo estipulado, cumple con todas las especificaciones de calidad, cuenta con toda la
documentacion correcta y es pagada dentro de los términos previamente establecidos.

El proceso de compras indica qué se debe comprar, cuanto, cuando y qué pedidos se
deben hacer. Las compras tienen un impacto significativo en los resultados financieros de
cualquier empresa, estableciendo asi su gran importancia. La gestion de las mismas es necesaria

para lograr la formacién y gestion adecuada de inventarios.

4.1.2 Gestion de Inventarios

Los inventarios son recursos que se encuentran almacenados en algun punto del
tiempo y deben estar disponibles para alguna funcion especifica. Es necesario prestar el debido
interés a la gestion de los inventarios que se han formado a partir de las actividades de compras.
Dicha gestion de inventarios debe responder a la necesidad de optimizar materiales y
maximizar la rentabilidad del dinero invertido. Los administradores de operaciones reconocen
que una buena administracion de inventarios es indispensable, ya que una empresa puede

reducir sus costos al disminuir inventario. Render y Heizer (2014) afirman que el objetivo de
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la administracion de inventario es encontrar un equilibrio adecuado entre la inversion en el

inventario y el servicio al cliente.

Todas las organizaciones tienen algun tipo de sistema para planear y controlar su
inventario. Las politicas de inventarios deben mantener niveles de inventario suficientes para
satisfacer las necesidades del area operacional y administrativa de la empresa y mantener la
inversion en inventarios o méas baja posible. Los sistemas para el manejo de inventarios se
basan en la clasificacion de los articulos en el inventario y en como lograr mantener registros

precisos de estos articulos.

4.1.3 Andlisis ABC

Uno de los sistemas mas comunes para clasificar inventario es el Analisis ABC, el
cual divide el inventario disponible en tres clases segin su volumen anual en dinero. Esta
clasificacion se conoce como principio de Pareto, el cual fue nombrado asi en honor a Vilfredo
Pareto, un economista italiano del siglo XIX.

El principio de Pareto establece que hay “pocos articulos cruciales y muchos
triviales” (Render & Heizer, 2014, p. 477). De acuerdo a este principio se debe establecer
politicas de inventario que centren sus principales recursos en las pocas partes que son cruciales
en el inventario. Para lograr determinar el volumen anual en dinero se mide la demanda anual
de cada articulo del inventario y se multiplica por el costo unitario del mismo. Luego se dividen
los articulos en tres clases. Los articulos de clase A son los que tienen un alto volumen anual
en dinero y a pesar de que constituyen solo un 15% de todos los articulos del inventario,
representan entre el 70 y el 80% del valor total del dinero. Los articulos de clase B tienen un
volumen anual en dinero intermedio, representan entre un 15 y un 20% del valor total y
constituyen alrededor del 30% de todo el inventario. Por ultimo, los articulos de clase C suelen
representar s6lo un 5% del volumen anual en dinero, pero casi el 55% de los articulos del
inventario. Debido a esta representacion, el principio de Pareto también es conocido como la
ley 80:20.
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Figura 4.1. Representacion Grafica del Analisis ABC. Femxa (2018)

La ventaja de dividir los articulos del inventario de esta forma es que permite
establecer politicas y controles especificos para cada clase. Las politicas basadas en el Analisis
ABC proponen que los recursos de compras destinados a los articulos de clase A deben ser
mucho mayores que para los articulos de clase C. Asimismo, el control fisico, la exactitud de
registros y el pronostico de utilizacion debe ser méas estricto para los articulos de clase A que

para las otras clases.

Render & Heizer (2014) aseguran que el control fisico y la exactitud de registros
puede mantenerse por medio de sistemas periddicos o perpetuos. Los sistemas periddicos
requieren revisiones regulares o periddicas del inventario para determinar la cantidad
disponible. En cambio, los sistemas perpetuos dan seguimiento continuo, tanto a los ingresos,
como a las sustracciones del inventario. La exactitud requiere de buenos registros de entradas
y salidas e incluye una seguridad adecuada del inventario para evitar disminuciones no
controladas en el inventario.

Los registros de inventario deben revisarse mediante una auditoria continua, las
cuales se conocen como conteo ciclico. Este conteo usa la clasificacion de inventario
desarrollada en el Analisis ABC. Los articulos de clase A se cuentan con mayor frecuencia,
por ejemplo, una vez al mes; los articulos de clase B se cuentan con menor frecuencia, quiza
cada trimestre; y los articulos de clase C se pueden contar cada seis meses (Render & Heizer,
2014, p. 480).
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4.1.4 Tipos de Inventario

Waller et al. (2017) manifiesta que la administracion de inventario depende del tipo
de inventario, en que se utiliza y cdmo se ve afectado por otros factores. A continuacion, se
presentan algunos tipos de inventario que existen en una empresa:

e Inventario de Ciclo: Es la cantidad de inventario disponible que existe entre los
reabastecimientos.

e Inventario de Seguridad: Es la cantidad esperada de inventario disponible
cuando llega el reabastecimiento y esta disponible para uso.

e Inventario en Transito: Es el tipo de inventario que no se almacena para su uso
0 venta, sino que se encuentra en ruta hacia un lugar de almacenamiento.

e Inventario Estacional: Es el inventario que se mantiene durante cierta parte del
afio, y puede reabastecerse o no durante la temporada y se pide, generalmente, en una sola

orden de pedido.

4.15 Costos de Inventario

Dentro del analisis que se realiza para determinar los costos de inventario se debe
tomar en cuenta varios factores, como el rendimiento del dinero invertido, la rotacion de los
activos y el ciclo de vida de los productos adquiridos. Generalmente, los costos de inventario
se dividen en tres (Waller et al., 2017):

e Costo de preparacion o pedido: Son los costos en los que se incurre al momento
de realizar alguna actividad para reabastecimiento de inventarios. Existen costos de pedido
fijos y variables. Los costos fijos son los costos administrativos desde que se realiza el pedido
hasta que se recibe, incluyendo el procesamiento de érdenes de compra, transporte, recepcion
del pedido, contabilizacion, revision del pedido y pago al proveedor. El costo de pedido es
constante, lo que significa que es independiente del nimero de unidades que se pidan. Los
costos son variables cuando contemplan el costo por unidad, por lo tanto, dependen del namero
de unidades pedidas.

e Costos de mantenimiento: Son los costos en los que se incurre al tener un nivel
determinado de inventario durante un periodo especifico de tiempo. De acuerdo a Render y
Heizer (2014), estos costos incluyen el almacenamiento fisico, mantenimiento, depreciacion,
impuestos, seguros y obsolescencia de productos. Se pueden calcular como un porcentaje del
valor del inventario, entre el 15% y el 47%, variando segun la naturaleza del negocio y las tasas

de interés vigentes. Usualmente, se utiliza el 25% o 35% como promedio.
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e Costos de agotamiento: Son los costos en los que se incurre al no poder
satisfacer las necesidades de demanda. Los costos relevantes son los costos administrativos que
se asocian a pedidos especiales o de emergencia, los cuales incluyen tiempo extra, transporte

especial y seguimiento fuera de los establecido.

4.1.6 Modelos de Inventario

Guerrero Salas (2011) afirma que los modelos de inventario se clasifican en distintos
modelos dependiendo del tipo de demanda que tenga el articulo. La demanda puede ser de dos
tipos: deterministica o probabilistica; la demanda deterministica es conocida con certeza y la
demanda probabilistica para el futuro no se conoce con exactitud, pero se le puede asignar una
distribucion de probabilidad para conocerla. Los productos se pueden subclasificar
dependiendo del tipo de producto, tiempos de entrega, costos y cantidad de producto.

Los componentes de los modelos de inventario son los costos del sistema de
inventarios, la demanda y el tiempo de anticipacion, que es el tiempo que transcurre desde que
se coloca la orden hasta que se recibe el pedido. Los modelos de inventario para una demanda

independiente dependen de dos preguntas: cuanto ordenar y cuando hacerlo.

4.1.6.1 Modelo Bésico de la Cantidad a Ordenar. El primer modelo para una demanda
independiente y deterministica es el modelo basico de la cantidad econdmica a ordenar (EOQ).
(Render & Heizer, 2014) afirman que este modelo es uno de los mas usados para el control de
inventarios y se basa en el conocimiento y la constancia de la demanda, en que los tiempos de
entrega sean consistentes, que la recepcion de inventario sea instantanea y completa, donde los
descuentos por cantidad no son posibles y los faltantes se evitan cuando las 6rdenes se colocan
en el momento indicado. Al tener una demanda constante en el tiempo, el inventario disminuye
a una tasa constante. Este tipo de modelo es considerado un modelo robusto, lo que significa
gue aun con variaciones sustanciales en sus parametros, siempre ofrece respuestas
satisfactorias.

Este modelo pretende calcular la cantidad dptima a ordenar, la cual se encuentra en
un punto donde el costo total de preparacion de inventario iguale el costo total de mantener en
inventario. La cantidad Optima en este modelo se conoce como Q* y a continuacion se

detallaran las ecuaciones necesarias para determinarlo.
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Usaremos las siguientes variables:

Q = Numero de unidades por orden

Q* = Numero optimo de unidades, segun el modelo EOQ
D = Demanda anual en unidades

S = Costo de preparacion o pedido por orden

H = Costo de mantener inventario por unidad por afio

El costo anual de preparacion es igual al nimero de 6rdenes al afio multiplicado por
el costo de preparacion por orden. Por lo tanto, el costo anual de preparacién se consigue
utilizando la siguiente formula:

Ps
Q

Ecuacién 4.1. Costo Anual de Preparacion

En cuanto al costo de mantener inventario, éste es igual al nivel de inventario
promedio multiplicado por el costo de mantener una unidad por afio. Se consigue de la siguiente
forma:

H

Ecuacion 4.2. Costo de Mantener Inventario

De acuerdo al modelo EOQ), la cantidad éptima a ordenar se determina cuando estos

dos costos se igualan. Lo encontramos despejando para Q en la siguiente formula:

Q 2

Ecuacion 4.3. Cantidad Optima a Ordenar

Para determinar el costo total anual de inventario, se debe sumar ambos costos, el de
preparacion y el de mantenimiento. A esto también se le puede sumar el costo real de las
unidades compradas, el cual se obtiene multiplicando el precio de la unidad por la demanda
anual.
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Una vez decidido cuanto ordenar, se debe determinar cuando ordenar. Debido al

tiempo que transcurre entre la realizacion el pedido y la recepcion del mismo, llamado tiempo

de entrega, se deben colocar los pedidos cuando el inventario esté en cierto nivel, conocido

como punto de reorden. La meta es que los niveles de inventario nunca lleguen a cero, asi que

el punto de reorden debe situarse antes de que las existencias se agoten por completo.

El punto de reorden se determina de la siguiente forma:
ROP = (Demanda por dia) x (Tiempo de entrega de nueva orden en dias)

=dx L

Ecuacién 4.4. Punto de Reorden con Demanda Deterministica

Esta ecuacién asume que la demanda y el tiempo de entrega son constantes. Cuando

no lo son, es necesario agregar inventario adicional, conocido como inventario de seguridad.

Esta cantidad de inventario de seguridad debe ser sumada a la ecuacion para encontrar el ROP.

Q*

Nivel de inventario
(unidades)

sl
o
B

(unidades)|

El reabastecimiento ocurre
cuando llega el pedido

Pendiente = unidades/dia = d

|
|
|
|
|

W—l
Tiempo de entrega = L

Tiempo (dias)

Figura 4.2. Modelo EOQ. Render & Heizer (2014)

4.1.6.2 Modelo de Descuento por Cantidad. Muchos proveedores ofrecen descuentos por

cantidad a sus clientes para aumentar sus ventas. Un descuento por cantidad es el precio

reducido de la unidad por la compra de grandes cantidades.
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En la ecuacion para el calculo del costo total de inventario se debe incluir el costo
total del producto, ya que varia dependiendo de la cantidad ordenada. Se utilizaran las

variables:

Q = Numero de unidades por orden

Q* = Numero optimo de unidades, segun el modelo EOQ
D = Demanda anual en unidades

S = Costo de preparacion o pedido por orden

H = Costo de mantener inventario por unidad por afio

P = Precio por unidad

| = Porcentaje del precio unitario

El costo total es:

CT=25+2H+PD
o} 2

Ecuacién 4.5. Costo Total de Inventario

Por lo tanto, se calcula el valor del tamafio 6ptimo de la orden:

*—/@
Q"= 77

Ecuacion 4.6. Tamafio Optimo de la Orden

Para cualquier descuento que el proveedor ofrezca, si la cantidad a ordenar es muy
baja como para calificar, se debe ajustar la cantidad a ordenar hacia arriba hasta que califique
para el descuento. Luego se calcula el costo total de inventario para cada Q* determinado

anteriormente. Y se selecciona el Q* que tenga el costo total mas bajo.

4.1.6.3 Modelo Probabilistico. Este modelo de inventario es utilizado cuando la demanda del
producto no se conoce con certeza, pero puede ser especificada por medio de una distribucion
de probabilidad. Este modelo se ajusta méas a la realidad, ya que no siempre se conoce la
demanda y el tiempo de entrega con exactitud. Se puede tener una politica de inventario de

seguridad para lograr mantener cierto nivel de servicio y se debe determinar qué nivel de
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servicio se desea mantener. Una vez determinada esta informacion, el punto de reorden es el
siguiente:
ROP = Demanda esperada durante tiempo de entrega + z,,, ..
Ecuacidn 4.7. Punto de Reorden con Demanda Probabilistica
Donde Z es el nimero de desviaciones estandar y o, €s la desviacion estandar de

la demanda durante el tiempo de entrega.
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4.2 Filas de Espera en Servicio al Cliente

4.2.1 Logistica en Servicio al Cliente

Jacobs & Chase (2019) afirman: “La organizacion existe para servir al cliente y los
sistemas y empleados, para facilitar el proceso de servicio” (p. 203).

En servicio al cliente, el punto de atencion principal debe ser el cliente. Alrededor
del cliente, existen multiples procesos y estos pueden disefiarse para optimizar las interacciones
entre los clientes y las empresas. Garantizar un proceso eficiente de conformidad con las

necesidades de los clientes da una ventaja competitiva a la empresa.

Los sistemas de servicio incluyen los procedimientos, el equipo, y las instalaciones,
todos los cuales estan determinados por el nivel de contacto que se tiene con el cliente. El
contacto del cliente se refiere al nivel de involucramiento y presencia fisica del mismo en el
sistema de servicio. Entre mayor sea el nivel de contacto, mas actividades son las afectadas por

el cliente.

Existen tres enfoques de atencion en servicio al cliente (Jacobs & Chase, 2019):

e Enfoque de linea de produccion: Se concentra la produccion eficiente de
resultados, en lugar de la atencion a terceros. Considera los procesos como manufactura y
produccion y no como Servicios.

e Enfoque de autoservicio: Permite a los clientes tomar mayor control en su
proceso y se les debe capacitar para que comprendan lo que deben hacer.

e Enfoque de atencion personal: Forma una relacién entre el cliente y la empresa

y se basa en personalizar la atencion brindada a cada cliente.

En las empresas de servicios no es posible llevar inventarios; la demanda se debe
satisfacer cuando se presenta. Por lo tanto, la organizacion de servicio debe estar disefiada para
enfrentar estas demandas con la capacidad suficiente.

Los modelos de filas de espera o colas son herramientas que se utilizan con
frecuencia para medir muchas situaciones comunes en los servicios. Estos modelos permiten

conocer con qué capacidad se debe atender la demanda de servicio.
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4.2.2 Filas de Espera

Jacobs & Chase (2019) afirman que la administracion del tiempo de espera es uno
de los problemas mas comunes en las empresas de servicio al cliente. Uno de los elementos a
considerar es el nimero de llegadas de clientes en las horas en las que se ofrece el servicio. Los
clientes demandan diferentes medidas de servicio y muchas veces las demandas sobrepasan la
capacidad normal de la empresa. Para la empresa, el tiempo de servicio se ve afectado por la
agilidad del personal, la capacidad del equipo automatizado, la distribucion de las llegadas de

clientes, etcétera.

Las lineas de espera se pueden controlar por medio de la administracion de las
mismas y el disefio del sistema de servicio. Existen muchas formas de administrar las filas, por
ejemplo, la segmentacion de los clientes, ofreciendo filas especiales de acuerdo a las
necesidades que se deban cubrir; se debe informar a los clientes lo que se pueden esperar de
ciertas situaciones que pueden hacer mas larga la espera; se puede intentar distraer a los clientes
mientras esperan en la fila; y se les puede sugerir que lleguen a la empresa en periodos de poca

actividad para evitar las horas pico. (Jacobs & Chase, 2019)

Los sistemas de filas cuentan con tres componentes basicos: la fuente y la forma en
la que llegan los clientes al sistema de servicio, el sistema de servicio y el estado en el que los

clientes salen del sistema. (Jacobs & Chase, 2019)

Las llegadas de los clientes pueden originarse de una fuente finita o infinita; una
fuente finita describe a un conjunto limitado de clientes que forman una fila y una fuente
infinita es una poblacién lo suficientemente grande para que un incremento o decremento en
ella no afecte las probabilidades del sistema. (Jacobs & Chase, 2019)

La distribucion de llegadas puede ser constante o variable, dependiendo de la tasa de
llegadas, o el nimero de elementos que ingresan al sistema por periodo. En una distribucién
constante, el tiempo que transcurre entre las llegadas de los elementos es el mismo. En cambio,
en una distribucion variable, las llegadas son aleatorias en un periodo de tiempo. Las llegadas

pueden analizarse de dos formas:

e Analizar el tiempo entre llegadas para determinar si siguen alguna distribucion

estadistica, cuya funcion suele ser la siguiente:
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f(t) = Ae~*¢, siendo A la media de llegadas por periodo

Ecuacion 4.8. Distribucion Estadistica del Tiempo entre Llegadas

e Determinar cuéntas llegadas hay al sistema en un tiempo establecido (T), la cual
sigue una distribucion de Poisson:

Ar)te=AT .
Pr(n) = — siendo n los elementos entrantes

Ecuacion 4.9. Llegadas al Sistema en Tiempo Establecido

De igual manera, se debe considerar el tamafio de los elementos de llegada, ya que
pueden ser llegadas Unicas, el nUmero mas pequefio que se maneja, o llegadas en grupo,
multiplos de la unidad. Otro factor a considerar es el grado de paciencia; una llegada paciente
es la que se forma en fila y espera hasta que el servicio esté disponible y una llegada impaciente

es la que opta por partir sin haber recibido el servicio.

Jacobs & Chase (2019) manifiestan que el sistema de servicio consta de lineas de
espera y el nUmero de agentes que prestan el servicio. Los factores a considerar en cuanto a las
filas de espera son la longitud de las filas, el nimero de filas y la disciplina de las mismas. La
longitud se refiere a la cantidad de unidades que esperan en una fila originando de una fuente
infinita o finita. La complicacion con la fila de fuentes finitas es que la persona que no se puede
formar en fila puede retirarse e intentar ingresar después o retirarse por completo. EI nimero
de filas puede ser Unico, refiriéndose a una sola fila, o maltiple. Las filas multiples se refieren
a varias filas aisladas que se forman frente a los agentes de servicio. La disciplina de la fila se
refiere a las reglas que dictan el orden en que se brinda el servicio a los elementos que esperan
en fila. Lo mas importante en cuanto a la disciplina de las filas es que los elementos conozcan
las reglas y contar con un sistema que los empleados o agentes de servicio puedan controlar.

Otro factor a considerar es el tiempo que el elemento pasa con el agente de servicio
una vez iniciado el mismo. Se conoce como ritmo de servicio a la capacidad del agente de
cubrir cierta cantidad de elementos por periodo de tiempo. Al tener tiempos de servicio
aleatorios, se debe calcular un aproximado utilizando una distribucion exponencial, siendo p
el nimero promedio de elementos atendidos por periodo.

Las estructuras de las filas dependen de la cantidad de filas, ya sean Unicas, multiples
0 incluso una combinacion de ambas. La estructura también depende de la cantidad de
elementos que ingresan al sistema y de las reglas o restricciones que se determinan en la

disciplina de las filas para imponer el orden en el que se brinda el servicio.

23



El ultimo componente basico de los sistemas de filas es la manera en la que los
elementos salen del sistema. El primer camino de salida es cuando el elemento sale del sistema
para regresar a la fuente y se convierte nuevamente en un candidato para volver a ingresar. El

segundo camino tiene una baja probabilidad de que el elemento vuelva a ingresar al sistema.

4.2.3 Cuellos de Botella

Se debe tener un manejo adecuado de la demanda y la capacidad de los agentes de
servicio. Uno de los conceptos mas importantes en cuanto a la capacidad de los sistemas de
servicio es el de cuello de botella. Un cuello de botella es una de las operaciones que se vuelve
limitante o restrictiva para el flujo del proceso de servicio. El tiempo de los cuellos de botella
es el tiempo de la estacion de trabajo o posicion de servicio mas lenta. Las limitaciones pueden
ser por causas fisicas (por ejemplo, disponibilidad de personal) o no fisicas (por ejemplo,
procedimientos especiales en el servicio). Estas limitaciones se deben identificar y desarrollar
un plan para solucionar las restricciones. Para su identificacion, se debe concentrar la atencién

en el flujo de elementos. (Render & Heizer, 2014)

Lo ideal para manejar un cuello de botella es comprender que el tiempo que se pierde
en un cuello de botella afecta directamente la capacidad de todo el sistema de servicio. El hecho
de aumentar la capacidad de las estaciones de servicio que no son cuellos de botella no tienen

un impacto tan significativo como aumentar la capacidad en los cuellos de botella.

Para satisfacer la demanda, las empresas de servicio, como las aerolineas o
supermercados, deben trabajar en la programacion del personal para que esté disponible a

tiempo para cubrir las horas pico de la demanda donde se forman los cuellos de botella.

4.2.4 Productividad en las Operaciones de Servicios

La produccion eficiente de servicios requiere la aplicacion de herramientas y técnicas
de direccién de operaciones. Se conoce como direccion de operaciones a todas las actividades
relacionadas con la produccion de bienes y servicios, mediante la transformacion de los
recursos en productos. Las actividades que se realizan en las organizaciones suelen llamarse

operaciones, por ende, el nombre direccion de operaciones. (Heizer & Render, 2015)
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De acuerdo a Heizer y Render (2015), los servicios se definen como un conjunto de
actividades relativas a mantenimiento y reparaciones, hosteleria, transporte, seguros,
comercios, finanzas, educacion, medicina y otras ocupaciones profesionales. Son intangibles,
Unicos y se producen y consumen simultdneamente. En ellos se dificulta la medicion de
productividad y su mejora debido a que cada servicio frecuentemente se centra en deseos
individuales de cada cliente, a menudo es una tarea intelectual de los agentes de servicio y es

dificil de mecanizar o automatizar.

La creacion de bienes y servicios se basa en la transformacién de los recursos en los
bienes o servicios. Entre mas eficaz sea esta transformacion, mas productiva sera la empresa.
Por lo tanto, podemos definir productividad como el cociente entre la produccion y los factores
productivos, ya sean éstos recursos, capital o trabajo. La mejora en productividad se puede
conseguir de dos formas: reduciendo los factores productivos y manteniendo la produccion

constante, 0 aumentando la produccion y manteniendo los factores productivos iguales.

La medicién de la productividad, tomando en cuenta un solo factor productivo, puede

ser de la siguiente manera:

Unidades Producidas
Cantidad de Factor Utilizado

Ecuacion 4.10. Medicion de Productividad. Heizer & Render (2015)

Productividad =
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4.2.6 Calculo de Agentes para Centro de Servicio

El proceso de célculo de cantidad de agentes requiere 7 pasos a seguir:

V
Paso Descripcion anavle a
Buscar

1 Estimar el numero de clientes que llegaran. A
Estimar el tiempo promedio que requieren los agentes para atender a

2 . TPS
cada cliente.
Calcular la Carga de Trabajo

3 ! . . CT
(Como referencia o para los procesos de produccion en linea).

4 Definir el objetivo del tiempo de espera de los clientes en la fila. ASA Obijetivo

5 Calcular el requerimiento basico de personal. S

6 Afectar el requerimiento basico por un factor de improductividad. Staff

7 Disefar el Staff (Armar la tripulacion). Némina

Figura 4.3. Pasos a Seguir para el Calculo de Agentes de Servicio. Llanos (2014)

4.2.6.1. Numero de Clientes que Llegan. Se debe estimar el numero de clientes que
se recibiran. Esto se puede lograr mediante un prondstico a mediano plazo, agrupando la
informacién por semana subdividida por dias, o un pronostico a corto plazo, agrupando la
informacidn por dia subdividida por horas. (Llanos, 2014)
Se puede utilizar el Promedio Mévil Simple, siendo este el mas coman. La férmula
es la siguiente:
A=(Xeg X p ¥ X3+ X g) N,
Ecuacion 4.11. Promedio Movil Simple
Donde A es el prondstico de clientes a recibir, n el nmero de periodos histéricos y

x; el nimero de servicio recibidos en el tltimo periodo.

4.2.6.2. Tiempo Promedio para Atender a Cada Cliente. Para estimar el tiempo
promedio que requieren los agentes para atender a un cliente, se debe medir a todos los
empleados y por el tipo de procesos que realizan. (Llanos, 2014)

Se debe tomar en consideracion si el agente de servicio requiere tiempo para trabajo
administrativo despues del servicio brindado a cada cliente y el tiempo para prepararse antes

de atender al siguiente cliente.
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4.2.6.3. Carga de Trabajo. El calculo de la carga de trabajo, es el producto del
numero de clientes que llegan y el tiempo promedio de servicio con cada cliente, dividido entre

el tiempo. (Llanos, 2014)

4.2.6.4. Objetivo de Tiempo de Espera. Se debe definir el estdndar de tiempo de
espera en fila para los clientes. Existen tres formas de ver los tiempos de espera en fila (Llanos,
2014):

o Tiempo objetivo promedio: la meta que se fija en el centro de servicio
o Tiempo promedio de espera: la medicion real del tiempo de espera
. Tiempo tedrico de espera: tiempo tedrico que se espera obtener

aplicando diferentes escenarios

4.2.6.5. Requerimiento Béasico de Personal. El proceso para calcular el requerimiento de

personal es el siguiente (Llanos, 2014):

# PASO DETALLE

A: Numero de servicios a atender.
TPS: Tiempo Promedio de Servicio (en

1 Identificar los datos requeridos para el minutos)
calculo. ASA Objetivo: Tiempo objetivo en la fila (en
minutos)
2 Calcular la capacidad de servicio por. M=60/TPS
3 Calcula_ar_la Tasa de Intensidad de Trafico R=A/(MxS)
para distintos valores de S.
S-1
= K/ k!
4 Calcular la probabilidad de que el centro 2 f_(os R

esté vacio para distintos valores de S.

B2=(SxR)S/ (S'x(1-R))

Calcular la probabilidad de que haya fila
5 a partir de la formula de ERLANG C para [F=TI0 x Rsx S5/ [S! x (1-R)]
distintos valores de S.

Calcular el tiempo teorico promedio de

g servicio para distintos valores de S. G TEEER = s B et = o
7 Buscar el valor de S que tenga el ASA S que minimize ( ASA Tedrico(s) - ASA
Tedrico mas cercana al ASA Objetivo. Obijetivo )

Figura 4.4. Proceso de Célculo de Requerimiento de Personal. Llanos (2014)
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4.3 Operaciones Aeronduticas en Honduras

La Ley de Aeronautica Civil (2004) define como aeropuerto internacional a:

“Todo aeropuerto designado por la autoridad aerondutica de Honduras cuyo
territorio esta situado como punto de entrada y salida para el tréfico aéreo internacional, donde
se llevan a cabo los tramites de aduana, migracion, salud publica, reglamentacion veterinaria y

fitosanitaria y procedimientos similares.”

Las aeronaves de transporte publico son las destinadas al transporte de personas,
carga o correspondencia o para otros fines comerciales. Estas pueden ser nacionales o
internacionales, las cuales se dividen también en servicio regular o no regular, dependiendo de

la accesibilidad para el publico y si los puntos de origen y destino son los mismos siempre.

La Ley de Aerondutica Civil es la ley que establece las normas que rigen la aviacién
civil en el territorio hondurefio, incluyendo el espacio aéreo. A esto se incluyen las regulaciones
emitidas por la Agencia Hondurefia de Aerondautica Civil (AHAC) y algunos articulos del
Caodigo Penal de Honduras. De igual manera, algunas de las aerolineas que operan en Honduras
se rigen por varios Convenios o Tratados Internacionales que sean reconocidos legalmente en

Honduras.

4.3.1 Agencia Hondurefia de Aerondutica Civil (AHAC)

La Agencia Hondurefia de Aeronautica Civil (AHAC) es una institucion de
Seguridad Nacional creada por el Poder Ejecutivo de Honduras. Estad encargada de dictar
normas, supervisar y vigilar todas las actividades relacionadas a la aviacion civil que se
desarrollen en la Republica de Honduras.

Entre sus funciones se encuentra la inspeccion, certificacion y registro de las
aerolineas. Son los responsables de otorgar, revalidar o cancelar los certificados de matricula
y aeronavegabilidad de todas las aeronaves, al igual que los certificados de aeropuertos y
operadores aéreos. Por lo tanto, son los encargados de permitir la operacion de nuevos tipos de
aeronaves, la calendarizacion o programacion de horarios de vuelo y la coordinacién y tramite
de cualquier solicitud de la aviacidon, con el fin de permitir la planificacion de las instalaciones
y servicios de acuerdo al trafico esperado. En cuanto a las funciones operacionales, organizan
y controlan los servicios de Navegacion Aérea, Control de Transito Aéreo, Meteorologia

Aeronautica, Informacion, Telecomunicaciones y Cartografia Aeronautica.

28



Las empresas de transporte aéreo estan en la obligacion de publicar sus itinerarios,
frecuencias de vuelos, horarios, tarifas y toda informacion necesaria para el pablico. Tienen la
obligacion de expedir boletos de pasajes, ya sea por formatos preestablecidos, medios
electronicos o computarizados.

Con el propdsito de agilizar el transito de pasajeros en las terminales aéreas
internacionales de Honduras, se tomo la determinacion de incorporar las tasas de salida del pais
a las tarifas de los boletos aéreos. Vigente para las compras realizadas desde el 19 de diciembre
de 2014 para viajes a partir del 15 de febrero de 2015, esta medida fue tomada por la
concesionaria Aeropuertos de Honduras, InterAirports S.A., en conjunto con las lineas aéreas

que operan en Honduras.

Entre las actividades que desarrolla la Agencia Hondurefia de Aeronautica Civil
(AHAC) se encuentra la emision de normas técnicas, llamadas Regulaciones Aeronauticas
Civiles (RAC).

La RAC 9 emitida en 2017, establece reglamentos para las empresas concesionarias
de aeropuertos, los operadores aéreos, las instituciones publicas y empresas privadas presentes
en los aeropuertos internacionales del Estado de Honduras. Para los operadores aéreos
establece medidas para facilitar los tramites relativos a la entrada y salida de aeronaves,

tripulacion, pasajeros, equipaje, correo, carga y otros suministros.

4.3.2 Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA)

La Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA, por sus siglas en inglés)
es la asociacion comercial de las aerolineas del mundo, que representa alrededor de 290
aerolineas en 120 paises, lo que equivale al 82% del trafico aéreo total en el mundo. La IATA
desarrolla estandares comerciales en los que se basa la industria del transporte aéreo, simplifica
procesos, reduce costos y mejora la eficiencia.

La IATA se enfoca en seguridad y proteccion, desarrollo de infraestructura eficiente
y la regulacion y reduccién de los impuestos y cargos a la aviacién y los viajes aéreos en los
diferentes paises. Trabaja con aerolineas, gobiernos, aeropuertos y otras partes interesadas en
la aviacion.

Uno de los sistemas creados por la IATA es el Bank Settlement Plan (BSP), el cual

es un sistema de facturacion para simplificar y facilitar los procesos de venta, reembolsos,
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generacion de informes y procedimientos de remision entre agencias de viaje, aerolineas y

aeropuertos. El sistema fue creado para controlar la venta de boletos aéreos.

La IATA colabora con la Organizacion de Aviacion Civil Internacional (OACI) para

influir en las normas, recomendar préacticas y material de orientacion para las aerolineas.

4.3.3 Organizacion de Aviacion Civil Internacional (OACI)

La Organizacion de Aviacion Civil Internacional (OACI) se establecidé para
supervisar y promover la cooperacion y preservar el entendimiento entre las naciones del
mundo. Creada bajo el marco legal del Convenio de Aviacion Civil Internacional, mas
conocido como Convenio de Chicago, el 7 de diciembre de 1944. El Convenio de Chicago es
un tratado normativo que regula los aspectos de navegacion y trafico aéreo. Busca la
uniformidad en la reglamentacion, procedimientos y organizacion de la aviacion civil.

La OACI no es un ente regulador de la aviacion internacional; su mision es ayudar a
los paises a entablar las conversaciones para encontrar soluciones y disponer las sanciones que

pudieran corresponder conforme al Convenio de Chicago.

La OACI se centra en la seguridad operacional de la aviacion. La organizacion se
esfuerza en mejorar la seguridad operacional y mantener un alto nivel de capacidad y eficiencia.
Esto se logra mediante estrategias contenidas en el Plan Mundial de Seguridad Operacional de
la Aviacion y en el Plan Mundial de Navegacion Aérea. Ha desarrollado herramientas para
recopilar y analizar datos de aviacion que le permiten identificar riesgos y auditar las normas,

métodos recomendados y procedimientos implementados.

El Plan Mundial de Navegacion Aérea es el documento mas importante de la OACI
en cuanto a la navegacion aérea, con el fin de gestionar el trafico aéreo mundial y proporcionar
un marco para planes regionales y nacionales. Es implementado por la Direccion de
Navegacion Aérea de la OACI. Su propdsito es acomodar todas las operaciones aéreas de una
manera segura y rentable, a la vez reduciendo el impacto ambiental de la aviacion. Este plan
aumenta la capacidad, eficiencia y flexibilidad de las operaciones siempre con un enfoque en

los procedimientos de seguridad.
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4.3.4 LaPandemiade COVID-19y las Empresas de Aviacion

En diciembre de 2019 fue reportado por primera vez en la ciudad de Wuhan, China,
el descubrimiento de un nuevo virus, SARS-CoV-2, conocido como COVID-19. Se decretd
pandemia mundial de COVID-19 debido a la amenaza de la salud, tanto individual, como
publica, y el nivel de propagacion entre las personas. Esta enfermedad se propaga de persona
a persona a traves de goticulas que salen de la nariz o la boca de una persona infectada, ya sea
al toser, estornudar o hablar.

Debido a la forma de transmision, las recomendaciones generales de la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) incluyen mantener el distanciamiento fisico, evitar las

aglomeraciones de personas, el lavado frecuente de manos y el uso de mascarilla.

Cada pais determinG crear y dar seguimiento a sus protocolos de bioseguridad
basados en las recomendaciones de la OMS. Los protocolos de bioseguridad en Honduras
incluyen el uso obligatorio de mascarilla, el lavado frecuente de manos y el distanciamiento
fisico. Estos mismos protocolos son implementados en las empresas en Honduras para
salvaguardar la salud de los empleados y clientes.

De acuerdo a los protocolos del Manual General de Bioseguridad por motivo de la
Pandemia COVID-19 para Centros de Trabajo (2020), la Secretaria de Trabajo y Seguridad
Social en Honduras es la responsable de inspeccionar y evaluar los centros de trabajo para
asegurar el cumplimiento de las normas y recomendaciones relacionadas con la seguridad y
salud en el trabajo. Se busca garantizar la seguridad y salud de los trabajadores y desarrollar
programas para proteger y mantener las mismas.

Entre las medidas generales de dicho manual, se encuentran las siguientes:

e Distanciamiento fisico de al menos 1.5 a 2 metros de distancia.

e Lavado constante de manos.

e Limpiezay desinfeccion de objetos y superficies, con toallas con desinfectante,
agua y jabén o desinfectantes designados para cada superficie. La frecuencia dependera del uso
de los objetos o superficies.

e Uso de equipo de proteccion personal, como mascarilla y guantes o trajes de
proteccidn segun sea necesario. El equipo debera ser proporcionado por el centro de trabajo; la
frecuencia dependiendo de la vida atil del mismo.

e Vigilancia en salud proporcionado por la empresa.
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De acuerdo a Organizacion Mundial del Turismo de las Naciones Unidas en su
comunicado de prensa, Las cifras de Turistas Internacionales caen un 65% en la Primera Mitad
de 2020 (2020), el turismo es uno de los sectores mas afectados. Con los aviones en tierra, la
cantidad de fronteras cerradas y las restricciones de viaje impuestas por la pandemia mundial
de COVID-19, el sector presentdé una reduccion del 65% de viajeros internacionales en la
primera mitad del afio; esto representa una pérdida de 440 millones de llegadas internacionales.
Para abril de 2020, el 100% de los destinos mundiales ya habia introducido restricciones de

viaje.

Entre los paises tomaron que tomaron la determinacion de cerrar sus fronteras y
suspender los viajes internacionales se encuentra Honduras, con sus aeropuertos
internacionales cerrados desde el 16 de marzo de 2020.

La apertura de los aeropuertos internacionales y la reanudacion de los vuelos
internacionales bajo las medidas de bioseguridad se declard en el Comunicado 14 del Sistema
Nacional de Gestion de Riesgos (SINAGER), siendo efectivo a partir del 17 de agosto de 2020.
El comunicado indica que el ingreso a las terminales aéreas es exclusivo para pasajeros.
Contempla también, el cumplimiento obligatorio de las medidas de bioseguridad aprobados
por la Agencia de Aerondutica Civil y la Secretaria de Salud, incluyendo el uso obligatorio de
mascarilla y el distanciamiento fisico dentro de las terminales. EI comunicado también

determina el horario en el que operan los aeropuertos.
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4.4 Gestion de Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades que se realizan de forma secuencial
orientados a conseguir un objetivo en una empresa, esto incluye la forma en la que las mismas
se realizan. La eficiencia dentro de una empresa depende directamente de la eficiencia y
eficacia de sus procesos. La gestion de procesos se enfoca en determinar qué procesos deben
ser mejorados, establece prioridades y trabaja en mantener planes de mejora para alcanzar los
objetivos de la empresa. EI propdsito de trabajar en la gestion de procesos es definir y mejorar
las actividades de la empresa y asi generar un valor agregado para obtener resultados y

satisfacer las necesidades de los clientes y de los empleados. (Krajewski et al., 2013)

Las estrategias de procesos son todas las decisiones tomadas en la administracion de
estos procesos. Una buena estrategia depende del nivel de involucramiento de los clientes, de
la estructura del proceso y de la utilizacion esperada de recursos. A partir de las estrategias se
decide si los procesos deben someterse a una reingenieria o sélo a una mejora. Una reingenieria
implica una reestructuracion y redisefio completo del proceso. En cambio, la mejora conlleva
un estudio del proceso actual para poder proponer las mejoras necesarias. (Krajewski et al.,
2013)

El contacto con el cliente es el nivel de presencia y participacion del cliente en el
proceso. De acuerdo a Krajewski et al. (2013), el nivel de contacto, la personalizacion y las
caracteristicas del proceso pueden resumirse en una matriz que permite evaluar el proceso y
facilitar la mejora del mismo. La matriz indica que mientras mayor sea el contacto con el
cliente, mayor debe ser la personalizacion del servicio. Un bajo nivel de contacto requiere
menor personalizacion. Las caracteristicas de los procesos también describen la divergencia 'y
el flujo. La divergencia describe el grado de personalizacion del proceso para cada cliente; un
proceso con poca divergencia es exacto y repetitivo, a diferencia de uno con alta divergencia
donde cambia de acuerdo al cliente. El flujo describe como avanza el cliente a través de los
pasos del proceso. Este puede ser flexible, donde los clientes se mueven en varias direcciones,

o en linea, con un movimiento lineal.

Krajewski et al. (2013) manifiestan que las estructuras del proceso pueden ser de tres
formas: un mostrador, una oficina hibrida o una trastienda. Un mostrador tiene alto contacto

con el cliente, por lo tanto, también tiene un alto nivel de personalizacion. Cuenta con una
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divergencia alta y los flujos pueden ser flexibles. Una oficina hibrida es un tipo de estructura
medio, donde el nivel de contacto, personalizacion, divergencia y flujo dependen de la eleccion
del administrador. Por ultimo, una trastienda es una estructura que tiene bajo contacto con el

cliente. Tiene baja personalizacion, divergencia y el flujo, generalmente, es lineal.

4.4.1 Mejora de Procesos

El mejoramiento de un proceso implica hacerlo més eficiente, eficaz y adaptable. El
mejoramiento continuo busca mejorar las debilidades de la empresa y consolidar sus fortalezas.
Al generar mas valor a través de la mejora de sus procesos, la empresa se vuelve mas

competitiva en el mercado al que pertenece. (Render & Heizer, 2014)

Se debe comprender que dentro de un proceso hay actividades que son esenciales y
otras que no afiaden tanto valor o no tienen la misma trascendencia. Al identificar las
actividades esenciales o criticas, se puede dar énfasis a las fallas que ocurren en ellas, ya que

al mejorar éstas, el proceso tendra mejoria.

Como en toda mejora dentro de una empresa, los procesos deben pasar en constante
revision para identificar fallas u oportunidades de mejora. Esto se puede llevar a cabo mediante
auditorias constantes. Esto hace que la mejora sea continua para todos los procesos que afiaden

valor a la empresa.

En el mejoramiento de procesos debe incluirse al personal de la empresa. Es el
personal quien hace que los procesos funcionen, por lo cual es necesario el involucramiento
del personal, solicitar sus opiniones y sugerencias, ya que son ellos quienes estan dia a dia en
el ambiente laboral. El andlisis y observacion de los procesos implementados se conoce como

revision del proceso, y es necesario para poder identificar debilidades y poder mejorarlas.

4.4.2 Herramientas para la Mejora de Procesos

La gestion de la mejora de procesos abarca una gestion de toda la organizacion, la
cual busca una mejora en todos los aspectos de los productos y servicios que generen valor
para el cliente. Esto se conoce como gestion de la calidad total o TQM, total quality
management (Heizer & Render, 2015). Existen varios conceptos y técnicas para implementar

un programa de TQM, entre los cuales se encuentran:
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e La mejora continua: abarca a todas las personas, equipos, proveedores,
material y procedimientos. Se basa en la filosofia de que todos los aspectos
de la empresa pueden ser mejorados. Se busca la perfeccion absoluta, la cual
no se puede lograr, pero este concepto se enfoca en buscarla siempre.

e Seis Sigma: busca ahorrar tiempo, mejorar la calidad y reducir los costos y
con esto, lograr la reduccion de defectos. Esta estrategia define el objetivo y
alcance, mide el proceso y recopila datos, analiza los datos, mejora el proceso
y controla el nuevo proceso para asegurar su rendimiento.

e Potenciacion de los empleados: consiste en involucrar a los empleados en
todos los pasos de los procesos de produccién o servicios. Este concepto se
basa en que los empleados, al ser quienes trabajan en los procesos, conocen
los puntos débiles y las &reas posibles de mejora. Entre las técnicas incluidas
se encuentra el establecimiento de canales de comunicacion, mejorar la moral
de las organizaciones, asignar supervisores abiertos y crear estructuras
organizativas oficiales como equipos de calidad.

e Justo a Tiempo (JIT): se enfoca en producir o suministrar los productos
necesarios en el momento en el que se necesiten. Esta técnica reduce los
costos, mejora la calidad y ayuda a mantener bajos inventarios, facilitando la

gestion de los mismos.

Se manejan varias herramientas utiles en la implementacion de TQM (Heizer &
Render, 2015). Entre ellos se encuentran:

e Hojas de control: formularios para registrar informacion

e Diagramas de dispersion: grafico del valor de una variable en funcién de
otra variable

e Diagrama de Pareto: grafico que representa problemas o defectos en
orden descendente de frecuencia de aparicion

e Diagrama de flujo: grafico utilizado para describir los pasos de un
proceso

e Histograma: tipo de distribucion que representa la frecuencia de
ocurrencia de los diferentes valores de una variable

e Grafico de control estadistico de procesos: representa cronoldgicamente

los valores de un estadistico
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4.4.3 Diagrama de Flujo

El diagrama de flujo, también conocido como flujograma, es una representacion
grafica que muestra los pasos de un proceso o sistema y cOmo estan interconectados. Es una
de las herramientas mas utilizadas para el disefio de procesos de servicio porque es una forma
sencilla de dar sentido a un proceso. Este tipo de representacion ayuda a mejorar la
visualizacion del proceso y facilita la identificacion de los puntos de mejora (Render &
Heizer, 2014).

El diagrama de flujo utiliza la siguiente simbologia:

simBoLo SIGNIFICADO simBoLO SIGNIFICADO

Terminal: Indica el inicio Actividad: Representala
o la terminacion del flujo actividad llevada a cabo
del proceso. en el proceso.

Decisidn: Sefiala un Documento: Documento
puntoen el flujo donde utilizado en el proceso.

se produceuna
bifurcacidn del tipo “Si" - L
“Na”,

Multidocumenta: Refiere

un conjunto de
documentos. Por
ejempla, un expediente.

Inspeccién f Firma:
Aplicado en aguellas
acciones que requieren
de supervisidn.

Conector de un Proceso; Archivo: e utiliza para
Conexidn o enlace con reflejar la accidn de

otro proceso, en el que v archivo de un documento
continda el diagrama de o expediente.

flujo. Por ejemplo, un

subproceso,
Base de Datos; Linea de Flujo: Indica el
Empleado para sentidao del flujo del

representar la grabacion
de datos.

proceso.

Figura 4.5. Figuras de Diagramas de Flujo. Recuperado de https://www.aiteco.com/diagrama-de-flujo/

Es de gran importancia presentar como estan conectados todos los pasos del
diagrama de flujo, a través de flechas conectoras que establecen la secuencia de las
actividades.
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Para construir un diagrama de flujo o flujograma, se debe identificar las entradas

necesarias y las salidas esperadas. Una vez definida las entradas, se describen los pasos

utilizando los simbolos adecuados hasta llegar a la ultima actividad de salida. El flujograma

puede ser dibujado de forma horizontal o vertical, segiin convenga para el equipo de trabajo.

Tambien se puede definir las partes del proceso que el cliente ve y las actividades que no ve;

esto se distingue con una linea de visibilidad en el diagrama.

4.4.4  Impuesto de Salida de Honduras en Boletos Aéreos

De acuerdo al Decreto No. 209-2003 publicado en el Diario Oficial La Gaceta, se

incluye en el contrato de concesion de los aeropuertos de Honduras el pago de diferentes tarifas.

El Anexo 5 describe el cobro de las tarifas cobradas a los operadores de aeronaves por

aterrizaje, estacionamiento, iluminacion y uso de los puentes de embarque v las tarifas de salida

nacional e internacional cobradas a los pasajeros.

La parte 2 del Anexo 5 explica que la tarifa de salida nacional e internacional incluye

los siguientes servicios al pasajero:

a)

b)

Vias de acceso y circulacion publica dentro del aeropuerto, tanto para
peatones como para vehiculos en su caso.

Utilizacion de las areas publicas, sistemas de informacion al publico por
medios visuales y de sonido destinados al pasajero, tanto a las salidas como
a las llegadas.

Control de seguridad para pasajeros y su equipaje de mano antes de ingresar
a las salas de embarque.

Utilizacion de salas de embarque mientras se espera la salida de las
aeronaves.

Utilizacion de la cinta transportadora de equipajes para los pasajeros que
llegan y que salen de la terminal de pasajeros.

Areas de circulacion en los sectores de Migracion y Aduana a la llegada de

pasajeros.

La tarifa de salida debe ser pagada por cada pasajero y es uno de los requisitos

obligatorios para poder embarcar en una aeronave.

El pago del impuesto de salida se realizo durante afios en la sucursal de Banco Lafise

ubicada en las terminales aéreas, después de finalizar el registro con la aerolinea y antes de
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proceder a las salas de embarque. La concesionaria Aeropuertos de Honduras, InterAirports
S.A., encargada de los cuatro aeropuertos internacionales de Honduras durante 20 afios (2000-
2020), junto a las aerolineas que operan en los mismos, llegaron al acuerdo de incorporar el
impuesto en los boletos aéreos. Esto significa que se cobra directamente al momento de realizar
la compra del boleto aéreo y aplica para los boletos comprados a partir del 19 de diciembre de
2014 para viajes a partir del 15 de febrero de 2015. Esta medida fue tomada con el propoésito

de agilizar el transito de los pasajeros en las terminales aéreas.

La tarifa actual de impuesto de salida de Honduras consiste en un cobro de $34.74
recaudado por la empresa concesionaria y $13.70 recibido por las entidades del Estado,
sumando un cobro total de $48.44 por cada pasajero. Esta recaudacion se distribuye entre varias
dependencias estatales y la empresa concesionaria. El ingreso de la concesionaria es de $22.79
y la misma paga un canon de $11.95, el cual es depositado en la Tesoreria General de la
Republica. Los $13.70 del Estado se dividen en $2.00 como cobro de Seguridad, $2.70 del
Organismo Internacional Regional de Sanidad Agropecuaria (OIRSA) y $9.00 de Migracion.

4.4.5 Personas Exentas del Impuesto de Salida de Honduras

De acuerdo al Capitulo XI, De Otros Ingresos No Tributarios, Articulo 25, del
Decreto No. 194-2002 publicado en el Diario Oficial La Gaceta, se exceptuan del pago de la
tasa por servicios aeroportuarios a los siguientes pasajeros:

e Los pasajeros en transito

e Los pasajeros de trasbordo que tengan un periodo de espera entre su vuelo de
llegada y de salida no mayor de doce horas

e Los pasajeros obligados a utilizar un aeropuerto alterno por circunstancias
especiales o extraordinarias

e Los pasajeros de nacionalidad hondurefia que porten pasaporte oficial o
diplomatico, y los funcionarios diplomaticos oficiales de otros paises que actlen con

reciprocidad, y los de organismos internacionales de los cuales Honduras es miembro.

4.4.6 Ley Integral de Proteccion al Adulto Mayor y Jubilados

La Ley Integral de Proteccion al Adulto Mayor y Jubilados (2007) define al adulto
mayor y/o de la tercera edad como la persona que haya cumplido sesenta afios, nacional o

extranjera con la debida acreditacion de residencia. De esta ley se benefician los hondurefios
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por nacimiento o naturalizados y los extranjeros residentes mayores de 60 afios y los jubilados
sin importar la edad cuya condicion de jubilados haya sido determinada por los institutos de
prevision social pablicos o privados del pais. Describe los derechos y obligaciones del adulto
mayor Y jubilados y las sanciones que aplican a las empresas que no apliquen dicha ley.

El objetivo numero 7 del Articulo 2 en el Capitulo | de Disposiciones Generales
establece que la ley garantizael acceso al disfrute de los descuentos y tarifas especiales
establecidos en la misma. El Capitulo VI describe los descuentos y tarifas especiales de los
cuales gozaran, incluyendo:

“Veinticinco por ciento (25%) de descuento en cualquier pasaje aéreo, terrestre o
maritimo, nacional o internacional en empresas publicas o privadas que operen en el territorio
nacional” (Capitulo VI, Articulo 30, Inciso 2);

“Descuento del veinte por ciento (20%), en el pago sobre el impuesto de salida por
servicios aeroportuarios” (Capitulo VI, Articulo 30, Inciso 2).

De acuerdo al Articulo 34 del dicho capitulo se menciona que los descuentos y tarifas
especiales deben ser otorgados con la “simple presentacion” de los documentos que acreditan
el beneficio. Los documentos pueden ser la Tarjeta de Identidad, Carné de Residencia o el

carné de jubilado o pensionado.

De no cumplir con lo establecido en la Ley se aplicaran las sanciones
correspondientes, que pueden consistir desde multas hasta la suspensién o cancelacion del

permiso de operacion.

447 Declaracion de Privacidad de American Airlines

La Declaracion de Privacidad de American Airlines tiene como objetivo respetar la
privacidad de sus clientes, empleados y otros individuos involucrados con la empresa y se
compromete a proteger la informacion personal de los mismos. La Declaracion aplica a
American Airlines, incluyendo los directores, empleados, agentes, consultores y empleados
contratistas de la compafiia. Cubre la informacién personal recopilada, utilizada, divulgada,
transferida, modificada, almacenada y/o procesada de otro modo por American Airlines o en

nombre de American Airlines.
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De acuerdo a la Declaracion de Privacidad, se entiende por informacion personal
cualquier informacion sobre un individuo, incluyendo:

e Informacion que pueda ser utilizada para determinar la identidad de una persona
(Ej., Nombre, correo electronico, direccion, niumero telefonico)

e Informacion vinculada a un individuo (Ej., Fecha y lugar de nacimiento,
informacion educativa, laboral y de comportamiento)

La informacion confidencial varia dependiendo de la jurisdiccion y regulaciones de
pais. Sin embargo, usualmente incluye informacion sobre un individuo que esta relacionada
con:

e Origen racial o étnico

e  Opiniones politicas

e Creencias religiosas o filosoficas

e  Orientacion sexual

e Informacion médica y de salud

e Numero de seguro social u otros identificadores gubernamentales

e Registros biométricos

e Informacion financiera o de tarjetas de crédito

En cuanto a la transferencia de informacion personal o confidencial a terceros,
American Airlines obliga contractualmente a terceros que reciben esta informacion a
implementar procedimientos razonables para proteger la privacidad y seguridad de la misma.
American Airlines es responsable de evaluar a los terceros a los que se les proporciona la
informacién personal o confidencial para determinar su capacidad para cumplir con los

requisitos de privacidad establecidos en su propia Declaracién de Privacidad.

4.4.8 Palmerola International Airport S.A. (PIA)

La empresa concesionaria Palmerola International Airport S.A. (PIA) da inicio a sus
operaciones en el Aeropuerto Internacional Toncontin en la ciudad de Tegucigalpa, Honduras
el 29 de septiembre de 2020, luego del traspaso proveniente de la concesionaria Aeropuertos
de Honduras, InterAirports S.A. PIA opera la terminal aérea junto a Aeropuertos de Mdnich.
Esto como parte del proceso por el cual se hara el traspaso de la terminal de Toncontin a

Palmerola en Comayagua, Honduras.
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PIA inicia sus operaciones con la implementacion de cambios, incluyendo una
sefializacion actualizada, colocacion de equipos modernos para cumplir con los protocolos de

bioseguridad y planificacion para agilizar los procesos en la terminal.

41



V. METODOLOGIA

5.1 Enfoque y Métodos

El siguiente proyecto se realiza a través de una investigacion descriptiva con el
empleo de métodos tanto cuantitativos, como cualitativos. EI empleo de cada método
basandose en el objetivo que se desea alcanzar.

Se utiliza una metodologia cuantitativa para optimizar la gestion de compras e
inventarios y realizar un andlisis del flujo de pasajeros al momento de hacer su registro el dia
de viaje y un estudio de los tiempos de espera. Para ambos objetivos es necesaria la recoleccion
de datos y la toma de mediciones controladas, el analisis de datos e interpretaciones objetivas
de la informacién obtenida.

A través del uso del método cualitativo se busca detallar las caracteristicas de los
procesos actuales que se manejan para la verificacion del impuesto de salida en los boletos de
los pasajeros y la conciliacion del mismo con la empresa concesionaria, desde el momento de
la venta del boleto hasta el recibimiento del reembolso de las cantidades solicitadas. Esto con
el proposito de lograr un proceso de conciliacién que beneficie a American Airlines y a la
empresa concesionaria, cumpliendo con las politicas y requerimientos de cada empresa.

Se utiliza también el método cualitativo de investigacion para definir las actividades
y tareas necesarias para dar inicio a las operaciones diarias en la estacion de San Pedro Sula
con un nuevo tipo de avidn, a través del estudio e interpretacion de manuales de la empresa y

la comparacion con las operaciones actuales en las estaciones de Honduras.

5.2 Poblaciony Muestra

Poblacion: La poblacion estudiada en el proyecto son las estaciones de American
Airlines en Tegucigalpa y San Pedro Sula en Honduras, abarcando desde el personal de la
empresa hasta los clientes que requieren el servicio.

Muestra: Como muestra se utilizan los departamentos administrativos y
operacionales de la estacion de Tegucigalpa, Honduras.

La muestra para el estudio del tiempo de espera en filas, son datos de 17 dias con

dos vuelos al dia, con un promedio de 128 pasajeros cada uno.
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5.3 Técnicas e Instrumentos Aplicados

5.3.1 Técnicas

Se utilizan las siguientes técnicas para la recopilacion de datos:

e Observacion: Utilizada para la recoleccion de datos cuantitativos y
cualitativos para cumplir con los cuatro objetivos del proyecto. A través de esta técnica
se obtiene gran parte de la informacién requerida para el desarrollo del mismo. Se
realiza una observacion estructurada en el area del mostrador principal de American
Airlines con el fin de comprender el flujo de pasajeros al realizar su registro el dia de
viaje y para la medicion de tiempos de espera en cola y tiempos de atencion a cada
cliente. Se utiliza también una observacion no estructurada para lograr la interpretacion
del proceso actual de verificacion de impuestos y el método de conciliacion diaria por
parte de los agentes en el mostrador principal. EI mismo tipo de observacion no
estructurada se utiliza para el analisis de la operacion actual en la estacion de
Tegucigalpa con el tipo de avion A319, para utilizar en la comparacion de operaciones

y analisis de necesidades para un nuevo tipo de avion en San Pedro Sula.

e Entrevista no estructurada: Técnica utilizada al inicio del proyecto con
el propdsito de conocer las necesidades de la empresa en cuanto a la gestion de
inventarios, procesos actuales de compras, gestion y uso de articulos en inventario; para
conocer el proceso actual de conciliacion de la aerolinea con la empresa concesionaria
y las politicas y necesidades que buscan cubrir con un nuevo proceso de conciliacion;
para conocer las dificultades de los supervisores de la estacion en cuanto a la utilizacién
de los agentes y el flujo de las filas con tiempos de espera prolongados. Se utiliza una
entrevista no estructurada para permitir a los entrevistados una mayor descripcion de

las situaciones y mejoras que se necesitan.

e Andlisis de documentos: Se realiza con base en la informacion
proporcionada por American Airlines y la investigacion de documentos relacionados
con los procesos estudiados. American Airlines proporciond manuales, procesos y
contratos actuales, facturas de compra, entre otros. Igualmente, se realizé la
investigacion de diferentes leyes, procesos e informacion para soportar las propuestas

realizadas.
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5.3.2

e Reunion creativa con lluvia de ideas: Se realiza con el fin de obtener la
mayor cantidad de tareas y actividades necesarias para el inicio de operaciones con el
tipo de avion B787-800, basandose en los conocimientos de las operaciones que se

Ilevan a cabo en Tegucigalpa y San Pedro Sula con los tipos de avidn actuales.

Instrumentos

Se utilizan los siguientes instrumentos para el analisis de datos:
e Diagrama de Pareto o Andlisis ABC: Utilizado en el anélisis de la gestion
de inventarios para determinar la clasificacion de los productos que necesitan una

atencion y controles mas estrictos en cuanto a registros, auditorias y compras.

e Inventarios: Se realiza un inventario actual de los materiales
administrativos y de bioseguridad como base para la creacion de un sistema de control

de entregas y compras de material.

e Distribucion de frecuencias: Se utilizan histogramas para representar la
frecuencia de llegadas de pasajeros al sistema de filas y el flujo de pasajeros en
determinado tiempo.

e Pruebas estadisticas: Utilizadas para determinar la capacidad del sistema
de filas y la cantidad de agentes de servicio necesarios para satisfacer la demanda de

los clientes en tiempos determinados.

e Hojas de verificacion y chequeo: Utilizada para recolectar la
informacion de los manuales que contienen la informacion necesaria para las
operaciones con el tipo de avion B787-8, incluyendo en la misma las actividades a
realizar, la compafiia y persona responsable de dicha actividad, la fecha limite para su
realizacion, dias restantes para finalizar y el porcentaje de trabajo completado. Utilizada
también con un formato diferente para la toma de mediciones del tiempo de espera de
clientes, tiempo de atencion de los agentes por los tipos de cliente, cantidad de clientes

ingresando a la fila en tiempos determinados, entre otros.
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e Diagrama de flujo: Utilizado para representar los procesos actuales de la

empresa en cuanto a registro de pasajeros y procesos de conciliacion de impuestos, y la

descripcion de las propuestas de mejora elaboradas.

5.4 Fuentes de Informacién

De acuerdo con Bernal (2010), las fuentes de investigacion pueden ser primarias o

secundarias. Las fuentes primarias siendo aquellas de las cuales se obtiene informacion directa,

también conocida como informacion de primera mano. Las fuentes secundarias son todas

aquellas que ofrecen informacion sobre el tema de investigacidn, pero no son la fuente original,

solo la referencian.

Las fuentes primarias utilizadas en el proyecto de investigacion son las siguientes:

Entrevista con la Gerente General de las estaciones de Honduras sobre las
necesidades de mejora en el Departamento de Administracion y en el area
operacional de la estacion de Tegucigalpa.

Entrevista con la Jefa del Departamento de Administracion y su asistente
sobre la gestion actual de inventarios, procesos de compra y el proceso actual
de conciliacion de impuestos.

Entrevista con los supervisores del area operacional sobre el flujo de
pasajeros y las filas de espera en el area del mostrador principal de registro
de pasajeros.

Reunién con el Coordinador de Cumplimiento sobre los entrenamientos
necesarios para dar inicio a operaciones con un tipo de avion diferente en una
estacion de American Airlines.

Observacion directa del manejo de inventarios en el Departamento de
Administracion, proceso de registro de pasajeros en el mostrador principal,
operacion de vuelo en el Aeropuerto Toncontin y proceso de verificacion del
impuesto de salida por parte de los agentes del mostrador principal.
Recopilacion de informacién de inventarios actuales y procesos de entrega

de materiales a los diferentes departamentos.
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Las fuentes secundarias de informacion utilizadas en el proyecto son las siguientes:

e Detalles de facturas de compra correspondientes a los afios 2019 y 2020.

e Formato de métodos de entrega de materiales a los departamentos de la

estacion de Tegucigalpa

e Manuales operacionales proporcionados por American Airlines, incluyendo

los siguientes:

Ramp Operations Manual

Ramp Marking Design Standards

Fueling Manual

Airport and Cargo Training Delivery Manual
Cabin Appearance Manual

Aircraft Wheel Chocking and Safety Cone Placement

e Leyes de Honduras, incluyendo:

Declaracion de Privacidad de American Airlines

Decreto 209-2003, sobre el Impuesto de Salida de Honduras

Decreto 194-2002, sobre las personas exentas de Impuesto de Salida
Ley de Proteccién al Adulto Mayor y Jubilado

Ley de Aerondutica Civil

Manual General de Bioseguridad por Motivo de la Pandemia COVID-
19 para Centros de Trabajo en Honduras

Regulacion de Aeronautica Civil RAC9
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5.5 Cronologia de Trabajo

En el siguiente cronograma se describe el seguimiento de las actividades

encaminadas al logro de los objetivos establecidos.

Cronologia de Trabajo

12/10 22/10 01/11 111 2111 01/12 11/12
Inventario de Bioseguridad -—
Inventario de Primeros Auxilios L
Inventario de Limpieza y Cocina -
Inventario de Material Administrativo (Papeleria, ttiles para oficina, etc.) I
Entrevista sobre "Gestion de Inventarios” L
Recopilacion de informacion sobre la gestion actual de compras (Facturas) I

Analisis e interpretacion de la informacion obtenida para inventarios
Elaboracion de formato para control de inventario —
16n de compra e inventarios I

Recopilacion de datos en fi

Analisis y elaboracion de propuesta para

5

Entrevista sobre "Tiempos de Espera y Flujo de Pasajeros” L]

Anilisis de informacion recopilada para filas y tiempos de espera

Simulacion y elaboracion de propuesta de mejora para "Tiempos de Espera”

Reunion con Coordinador de Cumplimiento "Entrenamientos B787-800" -
Reunion con Coordinador de Cumplimiento y Gerente "B787-800" -
Llamada conferencia informativa "Vuelos SAP" -
B787 Recopilacion de Informacion I
Elaboracion de documentacion para inicio de oepraciones B787-800 I
Entrevista sobre "Impuesto de Salida” M
Llamada conferencia y presentacion de propuestas a empresa concesionaria PIA  H
Presentacion interna "Propuestas Conciliacion de Impuestos” M
Elaboracion de la presentacion "Propuestas Conciliacion de Impuestos” I
Investigacion y busqueda de informacion "Impuesto de Salida” —
Elaboracion del formato necesario para Conciliacion de Impuestos -
Presentacion de propuesta aprobada a Agentes de Aeropuertoy Agentes de Ventas ]
Presentacion de Propuesta para Proyecto de Graduacion
Reunion Virtual de Inicio de Periodo u
Elaboracién de Avance [ L]
Reunién I con Asesor Metodologico -
Entrega de Avance | -
Elaboracion de Avance IT
Reunion 11 con Asesor Metodologico u
Entrega de Avance II -
Elaboracion de Avance 111
Reunion 11 con Asesor Metodologico -

Taller ALFIN

Figura 5.1. Cronologia de Trabajo. Elaboracion Propia
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VI. RESULTADOS Y ANALISIS

6.1 Gestion de Inventarios

El Departamento de Administracion de American Airlines en Tegucigalpa,
Honduras, no cuenta con un control de inventario para material de bioseguridad y material
administrativo, incluyendo papeleria, Utiles de oficina, productos de limpieza, articulos de
cocina y medicamentos para un botiquin de primeros auxilios.

La politica de inventario que se maneja es que las compras se realizan cuando un
producto estd por terminarse o se ha terminado, lo cual usualmente eleva los costos de compra
de los productos que se podrian reducir si se contara con un plan de cantidades y frecuencias
establecidas de pedidos.

Tampoco se lleva un control del uso y entrega de los materiales y productos. Al no
manejar un control adecuado, el material no tiene la duracion planificada y la empresa se ve
afectada por los tiempos de entrega de los proveedores, quienes en ocasiones tardan semanas
en reabastecer inventario. Este mal manejo también puede dar lugar a excesos de pedido o
incluso resultar en el robo de inventario. Se debe implementar un tipo de control adecuado para

tener informacion actualizada de lo que se encuentra en inventario.

6.1.1 Investigacion de Informacion

Se realiz6 la recopilacion de informacién mediante una entrevista con la Jefa del
Departamento de Administracion y su asistente sobre la gestion actual de inventarios y
procesos de compra. Se manifestd que no se maneja un control adecuado de la entrega de los
articulos, ya que no tienen un formato definido para el control y en ocasiones hacen entregas
sin registrar la salida de los productos.

La asistente administrativa hace un inventario al momento de recibir las 6rdenes de
compra, pero después de ingresadas a la oficina, se pierde el control de los articulos debido a

entregas sin un control adecuado.
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De acuerdo a la informacién recibida en la entrevista, el proceso de seleccion de

proveedores en todas las estaciones de Latinoamérica es el siguiente:

Envio de
documentacion
necesaria al
proveedor

Proveedor envia
documentos a correo
de American Airlines,
oficinas de México

v

dispuesto a
proporcionar
crédito de 30
dias

Precio
adecuado

A

Cotizacion via correo
@ electronico a
proveedores de
productos requeridos

Revision de
documentacion por
oficina administrativa
de Mexico

NO

NO Documentos

aprobados

Revisién de
documentacion por
oficina administrativa
de México
Ddgewst'on ¥ . Proveedor sube cada Proveedor i Creacion de niimero de
Proveedor recibe el CDe 1camnn£°0;: factura a i?.;:eoi:;\?g:j 2 identificacion al
pago dentro de los  [d—] part N ld— “InvoiceWorks” j— et L proveedor por parte de
sximos 30 dias Adminisiracion de después de cada programa de pagos de oficina administrativa
proxumos American Airlines en American Airlines de Méxi
Honduras compra e México

Figura 6.1. Seleccion de Proveedores de American Airlines en Latinoamérica. Elaboracion Propia

Se realizaron los inventarios actuales del &area de bioseguridad y del area
administrativa, incluyendo el material de oficina, productos de cocina y limpieza y

medicamentos del botiquin de primeros auxilios.

Se recibio de parte del Departamento de Administracién los detalles de facturas de
compras correspondientes a los afios 2019 y 2020 y el formato actual de entrega de material de

bioseguridad iniciado la Gltima semana de octubre de forma manual.
Se desarrollan los siguientes analisis y trabajos con el fin de apoyar a la empresa en

la toma de decisiones de compra y en el manejo de inventario, tanto entradas como salidas de

los articulos, y las propuestas para un mayor control.
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6.1.2 Anaélisis ABC

Como primer punto, se desarrolla el analisis ABC para clasificacion de inventarios
para exponer cuales son los articulos de mayor relevancia de acuerdo a su volumen anual en
dinero y establecer politicas de acuerdo a esta clasificacion. Se realiza el anélisis por cada afio,
2019 y 2020, tomando en consideracion que en el afio 2020 no se laboro desde el 16 de marzo

hasta el 18 de agosto debido al cierre del aeropuerto por la pandemia de COVID-109.

Se utilizan los detalles de facturas proporcionados por el Departamento de
Administracion para los afios 2019 y 2020, para identificar las compras realizadas en los
altimos meses, los promedios de costos unitarios, precios y frecuencias de compras. Se realizé
también un inventario actual de los productos almacenados a la fecha ya que no se conoce el

inventario que se maneja con exactitud.
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A continuacion, se presenta el Analisis ABC correspondiente al afio 2019:
Tabla 6.1. Analisis ABC. Elaboracion Propia.

Participacion del

Participacion
Acumulada del

Valor Monteario Producto en Producto en Clasificacion
Producto Costo Promedio/| Unidades anuales | Anual (VMA) Inventario Inventario ABC

1|Papel bond tamafio carta L74.71 340 1.25,401.40 35.73% 35.73% A

2|Bolsa negra para basura Jumbo L40.00 214 1.8,560.00 12.04% 47.77% A

3|Café L89.21 61 L5,441.81 7.65% 55.43% A

4|Toalla para manos Rollo Scott 1.1,440.72 3 L4,322.16 6.08% 61.51% A

5|Toallas desinfectantes Clorox L85.99 25 1.2,149.75 3.02% 64.53% A

6(Bolsa lisa transparente L60.87 30 1.1,826.10 2.57% 67.10% A

7|Pegamento en barra UHU 1.34.63 49 1.1,696.87 2.39% 69.49% A

8|Marcador fino Sharpie negro L.22.09 72 1.1,590.48 2.24% 71.72% A

9|Detergente industrial 10kg bolsa L396.68 3 11,190.04 1.67% 73.40% A
10(Bolsa para basura Rollo L7191 16 L.1,150.56 1.62% 75.02% A
11)Jabén liquido para manos Galén L187.47 6 1.1,124.82 1.58% 76.60% A
12|Tinta Epson Colores L271.25 4 L.1,085.00 1.53% 78.12% A
13|Vaso conico 4.50z Paquete de 200uds 150.02 21 1.1,050.42 1.48% 79.60% A
14| Desinfectante para pisos Galaxy Galon L79.41 12 1.952.92 1.34% 80.94% B
15|Tinta Epson Negro L226.29 4 L905.16 1.27% 82.22% B
16|AzUcar Bolsa 1.8kg L46.76 18 1.841.68 1.18% 83.40% B
17{Marcador fino Sharpie rojo L24.67 34 1.838.78 1.18% 84.58% B
18| Tape doble cara pequefio L75.00 10 L750.00 1.05% 85.63% B
19|Splenda caja de 1200uds L698.40 1 L698.40 0.98% 86.62% B
20[Engrapadora L.158.98 L635.92 0.89% 87.51% B
21|Grapas estandar L23.74 26 L617.24 0.87% 88.38% B
22|Plato desechable diferentes tamafios L14.79 40 L591.60 0.83% 89.21% B
23|Boligrafo negro Bic L43.92 13 L570.96 0.80% 90.01% B
24|Post-its L48.96 11 1.538.56 0.76% 90.77% B
25|Clips Jumbo Caja de 100uds L12.60 42 L529.20 0.74% 91.52% B
26|Cinta correctora L23.03 22 L506.66 0.71% 92.23% B
27|Tapdn para oido par 19.82 50 1.491.00 0.69% 92.92% B
28[Jabén liquido para platos Galon L107.72 4 1.430.88 0.61% 93.53% B
29|Resaltador L8.52 44 L374.88 0.53% 94.05% B
30| Tape transparente grueso L14.39 25 L.359.75 0.51% 94.56% B
31[Fantastyx Galon L41.31 8 1.330.48 0.46% 95.02% C
32| Tape doble cara grueso L81.66 4 L.326.64 0.46% 95.48% C
33([Perforadora L156.78 2 1.313.56 0.44% 95.92% C
34[Vaso desechable L.29.10 10 1.291.00 0.41% 96.33% C
35|Paste para cocina L17.49 16 L279.84 0.39% 96.73% C
36|Marcador para pizarra L12.00 20 1.240.00 0.34% 97.07% C
37|Tape café grueso L14.81 15 1222.15 0.31% 97.38% C
38|Separador de papel L16.62 13 1.216.06 0.30% 97.68% C
39|(Bolsas blancas para basura L18.97 11 1.208.67 0.29% 97.98% C
40[{Amonio Cuaternario Galén L.195.00 1 1.195.00 0.27% 98.25% C
41|Limpiavidrios Galon L83.55 2 L167.10 0.24% 98.48% C
42|L&piz grafito L3.36 48 L161.28 0.23% 98.71% C
43|Libreta para taquigrafia 1.10.43 15 L156.45 0.22% 98.93% C
44(Detergente industrial 2.5kg bolsa L77.38 2 L154.76 0.22% 99.15% C
45|Hules gruesos N18 L.20.00 5 L.100.00 0.14% 99.29% C
46|Hules pequefios N3 L19.60 5 1.98.00 0.14% 99.43% C
47|Cuchara mediana L8.40 10 1.84.00 0.12% 99.55% C
48|Cuchara sopera 119.46 4 L77.84 0.11% 99.66% C
49|Tape masking mediano L13.94 5 L69.70 0.10% 99.75% C
50| Tenedor mediano L7.50 6 L45.00 0.06% 99.82% C
51|Tape transparente pequefio L3.99 10 1.39.90 0.06% 99.87% C
52|Regla de aluminio L13.08 3 L39.24 0.06% 99.93% C
53|Clips estandar Caja de 100uds L5.20 5 1.26.00 0.04% 99.96% C
54|Clip para binder L1.01 25 L25.25 0.04% 100.00% C
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De acuerdo al analisis ABC, los articulos de Clase A son los que tienen un alto

volumen anual en dinero. En el analisis, se determiné que es el 24.07% de los articulos los que

representan el 79.60% del valor total del dinero.
Tabla 6.2. Productos Clase A, 2019. Elaboracion Propia.

Participacion
Costo Valor Acumulada del Participacion
Promedio/ |Unidades| Monteario | Producto en | Clasificacion | Acumulada de
Producto Unidad [ anuales |Anual (VMA)| Inventario ABC Productos

Papel bond tamafio carta L74.71 340] L25,401.40 35.73% A 1.85%
Bolsa negra para basura Jumbo L40.00 214 L8,560.00 47.77% A 3.70%
Café L89.21 61 L5,441.81 55.43% A 5.56%
Toalla para manos Rollo Scott L1,440.72 3 L4,322.16 61.51% A 7.41%
Toallas desinfectantes Clorox 1.85.99 25 L2,149.75 64.53% A 9.26%
Bolsa lisa transparente L60.87 30 L1,826.10 67.10% A 11.11%
Pegamento en barra UHU L34.63 49 L1,696.87 69.49% A 12.96%
Marcador fino Sharpie negro L22.09 72 L1,590.48 71.72% A 14.81%
Detergente industrial 10kg bolsa 1.396.68 3 L1,190.04 73.40% A 16.67%
Bolsa para basura Rollo L71.91 16 L1,150.56 75.02% A 18.52%
Jabon liguido para manos Galén 1.187.47 6 L1,124.82 76.60% A 20.37%
Tinta Epson Colores L271.25 4 L1,085.00 78.12% A 22.22%
Vaso conico 4.50z Paquete de 200uds 1.50.02 21 L1,050.42 79.60% A 24.07%

Los articulos Clase B son los articulos que tiene un valor medio, representando el

31.49% de los articulos, pero el 14.96% del valor total del dinero.
Tabla 6.3. Productos Clase B, 2019. Elaboracion Propia.

Participacion
Costo Valor Acumulada del Participacion
Promedio/ |Unidades| Monteario | Producto en | Clasificacion | Acumulada de
Producto Unidad [ anuales |Anual (VMA)| Inventario ABC Productos
Desinfectante para pisos Galaxy Galén L79.41 12 1.952.92 1.34% B 1.86%
Tinta Epson Negro L226.29 4 1.905.16 2.61% B 3.71%
Azcar Bolsa 1.8kg L46.76 18 1.841.68 3.80% B 5.56%
Marcador fino Sharpie rojo L.24.67 34 1.838.78 4.98% B 7.41%
Tape doble cara pequefio L75.00 10 L750.00 6.03% B 9.26%
Splenda caja de 1200uds L698.40 1 L698.40 7.01% B 11.12%
Engrapadora 1.158.98 4 L635.92 7.91% B 12.97%
Grapas estandar L23.74 26 L617.24 8.78% B 14.82%
Plato desechable diferentes tamafios L14.79 40 1591.60 9.61% B 16.67%
Boligrafo negro Bic L43.92 13 L570.96 10.41% B 18.52%
Post-its L48.96 11 1538.56 11.17% B 20.37%
Clips Jumbo Caja de 100uds L12.60 42 1529.20 11.91% B 22.23%
Cinta correctora L23.03 22 L506.66 12.63% B 24.08%
Tapon para oido par L9.82 50 1491.00 13.32% B 25.93%
Jabon liuido para platos Galén 1.107.72 4 1.430.88 13.92% B 27.78%
Resaltador L8.52 44 L.374.88 14.45% B 29.63%
Tape transparente grueso L14.39 25 L359.75 14.96% B 31.49%
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Y los articulos Clase C son los de mayor volumen en inventario, pero de menor valor
del dinero, representando Unicamente el 5.44% del valor del dinero, pero el 44.44% de los
articulos en inventario.

Tabla 6.4. Productos Clase C, 2019. Elaboracion Propia.

Participacion
Costo Valor Acumulada del Participacion
Promedio/ |Unidades| Monteario | Productoen | Clasificacion | Acumulada de
Producto Unidad | anuales |Anual (VMA)| Inventario ABC Productos
Fantastyx Galon L41.31 8 1.330.48 0.46% C 1.85%
Tape doble cara grueso L.81.66 4 1.326.64 0.92% C 3.70%
Perforadora L156.78 2 1.313.56 1.37% C 5.55%
Vaso desechable L.29.10 10 1.291.00 1.77% C 7.40%
Paste para cocina L17.49 16 1L.279.84 2.17% C 9.25%
Marcador para pizarra L12.00 20 1.240.00 2.51% C 11.11%
Tape café grueso L14.81 15 L222.15 2.82% C 12.96%
Separador de papel L16.62 13 1.216.06 3.12% C 14.81%
Bolsas blancas para basura L18.97 11 1.208.67 3.42% C 16.66%
Amonio Cuaternario Galén 1.195.00 1 1.195.00 3.69% C 18.51%
Limpiavidrios Galén L83.55 2 L167.10 3.93% C 20.37%
Lépiz grafito L3.36 48 1161.28 4.15% C 22.22%
Libreta para taquigrafia 1.10.43 15 1.156.45 4.37% C 24.07%
Detergente industrial 2.5kg bolsa L77.38 2 L154.76 4.59% C 25.92%
Hules gruesos N18 L.20.00 5 1.100.00 4.73% C 27.77%
Hules pequefios N3 L19.60 5 1.98.00 4.87% C 29.63%
Cuchara mediana L8.40 10 1.84.00 4.99% C 31.48%
Cuchara sopera 1.19.46 4 L77.84 5.10% C 33.33%
Tape masking mediano L13.94 5 L69.70 5.19% C 35.18%
Tenedor mediano L7.50 6 L45.00 5.26% C 37.03%
Tape transparente pequefio L3.99 10 139.90 5.31% C 38.88%
Regla de aluminio L13.08 3 L39.24 5.37% C 40.74%
Clips estandar Caja de 100uds L5.20 5 1.26.00 5.41% C 42.59%
Clip para binder L1.01 25 L25.25 5.44% C 44.44%

La gréfica representativa del andlisis es la siguiente:

L60,000.00 100.00%
90.00%
L50,000.00 80.00%
L40,000.00 70.00%
60.00%
L30,000.00 50.00%
40.00%
L20,000.00 30.00%
L10,000.00 20.00%
. 10.00%

L0.00 - 0.00%

A B C

Figura 6.2. Gréfica Analisis ABC 2019. Elaboracion Propia.
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La clasificacion ABC para el afio 2020 es la siguiente:

Tabla 6.5. Analisis ABC, 2020. Elaboracion Propia.

Participacion
Costo Participacion | Acumulada del Participacion
Promedio/U | Unidades | Valor Monteario |del Productoen| Productoen | Clasificacion | Acumulada de
Producto nidad anuales Anual (VMA) Inventario Inventario ABC Productos
1|Mascarilla KN95 L38.00 2500 1.95,000.00 58.59% 58.59% A 2.56%
2|Guantes de nitrilo Diferentes Tamafios 1.193.82 50 19,691.00 5.98% 64.56% A 5.13%
3|Papel bond tamafio carta L60.70 150 1.9,105.00 5.62% 70.18% A 7.69%
4|Bata hospitalaria L.145.00 60 L8,700.00 5.37% 75.54% A 10.26%
5|Gel para manos alcohol 70% Galén L650.00 6 1.3,900.00 2.41% 77.95% A 12.82%
6|Desinfectante en gel para manos 1.281.04 11 1.3,091.44 1.91% 79.86% A 15.38%
7|Toalla para manos Rollo Scott L1,364.00 2 L2,728.00 1.68% 81.54% B 17.95%
8|Tinta HP Negro 1.900.00 3 L.2,700.00 1.67% 83.20% B 20.51%
9|Toallas desinfectantes Lysol 1.165.84 16 L2,653.44 1.64% 84.84% B 23.08%
10{Tinta HP Colores L873.91 3 L2,621.73 1.62% 86.46% B 25.64%
11{Termémetro infrarrojo L.2,500.00 1 L.2,500.00 1.54% 88.00% B 28.21%
12|Bolsa negra para basura Jumbo L39.54 60 L2,372.40 1.46% 89.46% B 30.77%
13|Desinfectante ABBRO en aerosol L123.50 17 1.2,099.50 1.29% 90.76% B 33.33%
14|Jabon liquido para manos Galon L187.47 11 L2,062.17 1.27% 92.03% B 35.90%
15(Bolsa lisa transparente L21.40 95 1.2,033.00 1.25% 93.28% B 38.46%
16(Papel toalla Scott Duramax 1.288.26 6 L1,729.56 1.07% 94.35% B 41.03%
17(Café L89.21 15 L1,338.15 0.83% 95.17% C 43.59%
18| Desinfectante Lysol en aerosol L178.00 7 L1,246.00 0.77% 95.94% C 46.15%
19{Tap6n para oido par L12.20 100 L.1,220.00 0.75% 96.70% C 48.72%
20(Papel toalla Scott Calorie Absorb 1.210.20 4 1.840.80 0.52% 97.21% C 51.28%
21|Marcador fino Sharpie rojo L25.00 30 L750.00 0.46% 97.68% C 53.85%
22|Bolsa Roja para Desechos Infecciosos L25.85 23 L594.55 0.37% 98.04% C 56.41%
23| Detergente industrial 10kg bolsa 1.423.95 1 L423.95 0.26% 98.30% C 58.97%
24|Vaso conico 4.50z Paquete de 200uds L50.02 8 1400.16 0.25% 98.55% C 61.54%
25[Gorro hospitalario bolsa de 100uds 1.200.00 2 L400.00 0.25% 98.80% C 64.10%
26(Jabon liquido para platos Galén 1.195.00 2 1.390.00 0.24% 99.04% C 66.67%
27|Boligrafo negro Bic 143.92 8 L351.36 0.22% 99.26% C 69.23%
28|Vaso desechable L21.15 10 L211.50 0.13% 99.39% C 71.79%
29| Tape transparente grueso L19.75 10 L197.50 0.12% 99.51% C 74.36%
30|Amonio Cuaternario Galon L195.00 1 L195.00 0.12% 99.63% C 76.92%
31|Fantastyx Galon 141.31 3 1123.93 0.08% 99.70% C 79.49%
32|Marcador para pizarra L10.08 12 1.120.96 0.07% 99.78% C 82.05%
33| Desinfectante para pisos Galaxy Galon L79.41 1 L79.41 0.05% 99.83% C 84.62%
34| Tenedor grande L7.46 10 L74.60 0.05% 99.87% C 87.18%
35|Bolsa para basura Rollo L60.87 1 L60.87 0.04% 99.91% C 89.74%
36|Aziicar Bolsa 1.8kg L46.76 1 L46.76 0.03% 99.94% C 92.31%
37|Boligrafo rojo Bic L41.34 1 L41.34 0.03% 99.97% C 94.87%
38|Cuchara sopera L7.35 4 1.29.40 0.02% 99.98% C 97.44%
39|Cuchara pequefia L4.45 6 L26.70 0.02% 100.00% C 100.00%

De acuerdo al anélisis ABC, los articulos de Clase A del afio 2020 representan el 15.38% de

los articulos en inventario, pero el 79.86% del valor total del dinero.
Tabla 6.6. Productos Clase A, 2020. Elaboracion Propia.

Participacion
Costo Valor Acumulada del Participacion
Promedio/U | Unidades | Monteario Producto en | Clasificacion | Acumulada de
Producto nidad anuales | Anual (VMA) | Inventario ABC Productos

Mascarilla KN95 L38.00 2500 1.95,000.00 58.59% A 2.56%
Guantes de nitrilo Diferentes Tamafios 1.193.82 50 19,691.00 64.56% A 5.13%
Papel bond tamafio carta L60.70 150 19,105.00 70.18% A 7.69%
Bata hospitalaria L145.00 60 L8,700.00 75.54% A 10.26%
Gel para manos alcohol 70% Galén L650.00 6 1.3,900.00 77.95% A 12.82%
Desinfectante en gel para manos 1.281.04 11 1.3,091.44 79.86% A 15.38%
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Los articulos Clase B son los articulos que tiene un valor medio, representando el

25.65% de los articulos, pero el 14.49% del valor total del dinero.
Tabla 6.7. Productos Clase B, 2020. Elaboracion Propia.

Participacion
Costo Valor Acumulada del Participacion
Promedio/ | Unidades | Monteario Producto en | Clasificacion | Acumulada de
Producto Unidad | anuales [Anual (VMA) Inventario ABC Productos

Toalla para manos Rollo Scott L1,364.00 2 L2,728.00 1.68% B 2.57%
Tinta HP Negro L.900.00 3 L2,700.00 3.35% B 5.13%
Toallas desinfectantes Lysol L165.84 16 L2,653.44 4.98% B 7.70%
Tinta HP Colores L873.91 3 L2,621.73 6.60% B 10.26%
Termometro infrarrojo 1.2,500.00 1 L2,500.00 8.14% B 12.83%
Bolsa negra para basura Jumbo 1.39.54 60 L2,372.40 9.61% B 15.39%
Desinfectante ABBRO en aerosol L123.50 17 L.2,099.50 10.90% B 17.95%
Jabon liquido para manos Galon L187.47 11 L2,062.17 12.17% B 20.52%
Bolsa lisa transparente L.21.40 95 L2,033.00 13.43% B 23.08%
Papel toalla Scott Duramax 1.288.26 6 L1,729.56 14.49% B 25.65%

Y los articulos Clase C son los de mayor volumen en inventario, pero de menor valor

del dinero, representando Unicamente el 5.65% del valor del dinero, pero el 58.97% de los

articulos en inventario.

Tabla 6.8. Productos Clase C, 2020. Elaboracion Propia.

Participacion
Costo Valor Acumulada del Participacion
Promedio/ | Unidades | Monteario Producto en | Clasificacion | Acumulada de
Producto Unidad | anuales [Anual (VMA) Inventario ABC Productos
Café 189.21 15 L1,338.15 0.83% C 2.56%
Desinfectante Lysol en aerosol L178.00 7 L1,246.00 1.59% C 5.12%
Tapon para oido par 112.20 100 L.1,220.00 2.35% C 7.69%
Papel toalla Scott Calorie Absorb 1.210.20 4 1.840.80 2.86% C 10.25%
Marcador fino Sharpie rojo L.25.00 30 L750.00 3.33% C 12.82%
Bolsa Roja para Desechos Infecciosos L25.85 23 1594.55 3.69% C 15.38%
Detergente industrial 10kg bolsa L423.95 1 L423.95 3.96% C 17.94%
Vaso conico 4.50z Paquete de 200uds L50.02 8 L400.16 4.20% C 20.51%
Gorro hospitalario bolsa de 100uds 1.200.00 2 1.400.00 4.45% C 23.07%
Jabén liquido para platos Galén L195.00 2 1.390.00 4.69% C 25.64%
Boligrafo negro Bic 1L43.92 8 L351.36 4.91% C 28.20%
Vaso desechable L21.15 10 L211.50 5.04% C 30.76%
Tape transparente grueso L19.75 10 L197.50 5.16% C 33.33%
Amonio Cuaternario Galén L195.00 1 1.195.00 5.28% C 35.89%
Fantastyx Galén 1L41.31 3 L123.93 5.35% C 38.46%
Marcador para pizarra 1.10.08 12 1120.96 5.43% C 41.02%
Desinfectante para pisos Galaxy Galén L79.41 1 L79.41 5.48% C 43.59%
Tenedor grande L7.46 10 L74.60 5.52% C 46.15%
Bolsa para basura Rollo L60.87 1 L60.87 5.56% C 48.71%
Az(car Bolsa 1.8kg L46.76 1 L46.76 5.59% C 51.28%
Boligrafo rojo Bic 1L41.34 1 L41.34 5.62% C 53.84%
Cuchara sopera L7.35 4 L.29.40 5.63% C 56.41%
Cuchara pequefia L4.45 6 L26.70 5.65% C 58.97%
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La grafica del andlisis queda la siguiente forma:
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Figura 6.3. Gréfica Analisis ABC, 2020. Elaboracidon Propia.

Todos los articulos estdn almacenados bajo llave y estan en control de las dos
encargadas, la Jefa y su asistente, del Departamento de Administracion.

Los registros de inventario deben revisarse mediante auditorias dependiendo de la
clasificacion obtenida. Se recomienda la verificacion de los articulos de Clase A una vez al
mes, los articulos de Clase B una vez cada tres meses y los articulos de Clase C una vez cada
seis meses para verificar que los sistemas de control de inventarios estén funcionando de

manera adecuada.
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6.1.3 Control de Inventario de Bioseguridad

Se cre6 un formato digital para ser utilizado en el control de inventario de

bioseguridad. Realizado en base al inventario actual hasta la fecha 26 de octubre de 2020.
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Se detalla el cddigo del producto creado para facilitar la identificacion de los
productos, utilizando las primera tres letras de la naturaleza del articulo y un namero de
identificacion. Por ejemplo, las mascarillas se clasifican en MAS1, MAS2, asi sucesivamente.

Luego, se nombra el producto y su descripcion de acuerdo a marca y presentacion en
la que se encuentra. Detalla al departamento al que pertenece y las unidades en existencia al
momento de realizar el inventario.

Se detallan entradas y salidas, de acuerdo a las compras que se realizan y las entregas
a los diferentes departamentos en la estacion. Estas se actualizan automéaticamente al ingresar
dicha informacion en la hoja correspondiente. De la misma manera, se crea la actualizacion del

inventario en existencia.

Tabla 6.10. Hoja de Entrada de Inventario. Elaboracion Propia.

Fecha de Compra B8 Codigo de Producto B Producto i Cantidad Comprada [§d Proveedor g

#N/A
#N/A
#N/A
#N/A

Tabla 6.11. Hoja de Salida de Inventario. Elaboracion Propia.

Fecha de Entrega B Cédigo de Producto Bl Producto B Cantidad Entregada B Departamento

#N/A
#N/A
#N/A
#N/A
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6.1.4 Control de Inventario de Material Administrativo

Se creo6 un formato digital para ser utilizado en el control de inventario de material

administrativo, incluyendo los articulos del area de administracion y de oficina, articulos de

limpieza y cocina y los medicamentos del botiquin de primeros auxilios. Realizado en base al

inventario actual tomado entre el 27 de octubre y 2 de noviembre de 2020.

Tabla 6.12. Control de Inventario Administrativo. Elaboracion Propia.
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Al igual que con el inventario de bioseguridad, se detalla el codigo del producto
creado para facilitar la identificacion de los productos, utilizando las primera tres letras de la
naturaleza del articulo y un numero de identificacion. Luego, se nombra el producto y su
descripcion de acuerdo a marca y presentacion en la que se encuentra. Detalla al departamento
al que pertenece y las unidades en existencia al momento de realizar el inventario.

Se detallan entradas y salidas, de acuerdo a las compras que se realizan y las entregas
a los diferentes departamentos en la estacion. Estas se actualizan automaticamente al ingresar
dicha informacion en la hoja correspondiente. De la misma manera, se crea la actualizacion del
inventario en existencia. Esto con el proposito de facilitar el proceso de actualizacion de

inventario en existencia y mejorar el control.

6.1.5 Costos Totales de Inventario Actuales

De acuerdo a la informacidn proporcionada por la asistente administrativa, se
calcula la demanda anual de los articulos bajo su control. Se calcula un estimado del costo de
pedido, basandose en el tiempo y materiales empleados en realizar el mismo. El costo de
mantener se calcula como un 35% del valor de cada articulo.

Del analisis del detalle de facturas, obtenemos la informacion del nimero de
ordenes al afio y la cantidad de articulos por cada orden, Q.

Los costos totales son los siguientes:
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Tabla 6.13. Costo Total Actual, Parte 1. Elaboracion Propia.

vE'T6L1 00°0v91 vETST a € 68°00T1 00°081 92'8821 4 Xeweing Nods ejjeo) jaded q
GE'9EET 007221 GETITT Iz 0€ 67°L1 00081 \ara 8 duasedsues esy esjog ]
Ww8eL] 00°0791 w861 [43 € 19'591 00°081 Ly /1811 T ugjes) souew eted opinby uoger q
SCTIST 00°081 SCTET T 0C €CEY] 00081 05°€CT1 [o74 ]0S0Jae Us OYggY aueauisaq g
9%°0691 £9'9851 6L°€0T1 43 aT 78°ETT 00°081 ¥5'6€1 0TT oquin einseq esed eibsu esjog q
05°LTS1 00°081 0S'LEV T T 00°'S/81 00081 0000821 |t oforeyur oJ1wowIs ] q
08'8€51 00°081 08'8St71 T € £8'S0€1 00°081 16°€/81 € $210]0D dH ®BuIL q
€T'YSCT 00°081 ETYLTT T 9 70'851 00°081 ¥8'G9T1 9 ]0SAT SaIUBIDRJUISAP SEle0 ] q
052551 00°081 0S°¢Li T € 00°'GTET 00081 00°0061 € 0lBaN dH el q
0£'8551 00°0Z€1 0L'8€T1 Iz 1 Ov LL¥ 00°081 00¥9€'T1  |¥ 11005 0]j0Y Ssouew eted gjjeo q
8L'STET 00°08¢1 8L'GET € T 86'C1 00081 2581 8 Jopeyesay q
L0'1S81 98'7¢81 12°8C1 € L 9081 00°081 €0'€T1 72 ©10]081109 BUID q
50°'8651 00'9£51 S0'¢el 9 [6}3 V71 00°081 09°2T1 72 spnooT ap efed oquing sdiD q
80'9¢91 00°CTT1 80°'7TS1 T 09 vT°LT] 00081 96871 8 SH-150d q
€5°GEET 00°0Z€1 €5°ST1 4 9 8T°G1 00°081 6L 7T T SOoyewe) SajuaJalip 9|qeydasap 0¥eld q
S5'SCrl 00'78€1 SSTH1 9 [6}3 1€°81 00°081 KA 8t Jepuelss sedeis q
6C'TLTT 00°091 6C'TITT T Iz 9°GS1 00°081 86°8GT1 € elopedelbug q
[4&44 00°081 [4&74% T T assa 00081 07'8691 1 SpnOOZT op eled epus|ds q
ST'S6T1 00191 SCT'TETT 4 0T S2'921 00°081 006/ 8 oyanbad eJed g|qop ade| g
0b'86€1 00°0vC1 0b'8ST1 € v 0C'6L1 00°081 62'9¢C1 a 0JBaN uosd3 e q
€1°66C°T1 00'89/1 €T'TEST a 05 SCTT1 00°081 0£°091 08y el oyewwE] puoq |aded v
79'TYE €] 79°9T1 00°SzZE€1 T 005 0E'€ETT 00°081 00°8€1 0T GBNM ¥lILIeISeN v
€9°S¥61 00'89/1 €9°LLT1 a S SOTL1 00081 00°€021 8t sajuen9 v
GL'TS61 00'78€1 G£'8951 a S 0S'L2T1 00°081 00°0591 e 199 [0Y02)Y v
SCTSTT 00°01 SCTSTT T 9 GL°0S1 00°081 00°SPT1 0 sealfuniind sereg v
lemoy |en1oy Jipad |en1oy lemoy ©®) (H) dsusuen | (S)ipad | (1) ourenun | (@) fenuy 019NpoUd 019Npo.d
[e10] 010D | 8p 030D Jauguel\ |ouV e SaUspIQ| [endY UspIO [8p [enuy 01S0D| 8p 01500 o1vaid epuewag 3p ugIoRIISe|D
ap 0150D spoJawnN | Jod sspepiun

61



Tabla 6.14. Costo Total Actual, Parte 2. Elaboracion Propia.
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6.1.6 Costos Totales de Inventario con Modelo EOQ

Se calculan los costos de acuerdo al Modelo EOQ), incluyendo el nimero 6ptimo de

articulos por orden, Q*, y la cantidad 6ptima de 6rdenes que deben colocarse al afio para

mantener los costos al minimo.

Tabla 6.15. Costo Total EOQ, Parte 1. Elaboracion Propia.
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Tabla 6.16. Costo Total EOQ, Parte 2. Elaboracion Propia.
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6.1.2.6. Comparacion de Costos. A continuacion, la comparacion de costos totales de

inventario con el modelo de pedidos actual y el modelo EOQ que se propone.

Tabla 6.17. Comparacion de Costos Totales de Inventario, Parte 1. Elaboracion Propia.

Costo Total Porcentaje de
Producto Actual Costo Total EOQ| Reduccién
Batas Quirurgicas L152.25 L0.00 100%
Alcohol Gel L952.75 L934.67 2%
Guantes 1945.63 L738.69 22%
Mascarilla KN95 L3,341.64 L470.44 86%
Papel bond tamafio carta L1,299.13 L1,277.35 2%
Tinta Epson Negro 1398.40 L.389.96 2%
Tape doble cara pequefio L195.25 L183.30 6%
Splenda caja de 1200uds 1202.22 L197.76 2%
Engrapadora 1171.29 L163.43 5%
Grapas estandar L425.55 L252.61 41%
Plato desechable diferentes tamafios 1335.53 .140.99 58%
Post-its 1626.08 L479.90 23%
Clips Jumbo Caja de 100uds L598.05 L.225.40 62%
Cinta correctora L851.07 L.304.72 64%
Resaltador 1315.78 L.200.20 37%
Toalla para manos Rollo Scott L558.70 L552.75 1%
Tinta HP Negro L552.50 .388.84 30%
Toallas desinfectantes Lysol 1254.13 L.236.06 7%
Tinta HP Colores 1538.80 L.383.17 29%
Termdémetro infrarrojo 1517.50 L374.17 28%
Bolsa negra para basura Jumbo 1690.46 L493.52 29%
Desinfectante ABBRO en aerosol L512.25 L371.91 27%
Jabon liquido para manos Galén L738.42 L501.96 32%
Bolsa lisa transparente 1336.35 L317.28 6%
Papel toalla Scott Duramax L791.34 L622.43 21%
Café L1,137.85 L670.54 41%
Desinfectante Lysol en aerosol 1347.75 L.345.86 1%
Tapon para oido par 1275.90 .230.85 16%
Papel toalla Scott Calorie Absorb 1627.14 L531.52 15%
Marcador fino Sharpie rojo 1305.00 1.289.83 5%
Bolsa Roja para Desechos Infecciosos L886.65 L570.71 36%
Detergente industrial 10kg bolsa 1554.19 L377.42 32%
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Tabla 6.18. Comparacion de Costos Totales de Inventario, Parte 2. Elaboracion Propia.

Costo Total Porcentaje de
Producto Actual Costo Total EOQ| Reduccion
Vaso conico 4.50z Paquete de 200uds L1,146.26 L.343.00 70%
Gorro hospitalario bolsa de 100uds L70.00 L0.00 100%
Jabon liquido para platos Galon 1994.13 L.361.99 64%
Boligrafo negro Bic 1230.43 L171.80 25%
Vaso desechable 1229.01 L.168.60 26%
Tape transparente grueso L194.56 L148.73 24%
Amonio Cuaternario Galon 134.13 L0.00 100%
Fantastyx Galon 1967.23 L.166.61 83%
Marcador para pizarra 1181.17 L116.39 36%
Desinfectante para pisos Galaxy Galon 1987.79 .326.69 67%
Tenedor grande 1109.06 L70.80 35%
Bolsa para basura Rollo 1970.65 L202.25 79%
Az(car Bolsa 1.8kg 1984.55 L.307.03 69%
Boligrafo rojo Bic 187.23 L48.11 45%
Cuchara sopera L85.15 L40.58 52%
Cuchara pequefia L164.67 L54.68 67%
Tape doble cara grueso 1L94.29 L67.62 28%
Perforadora 1134.87 L132.51 2%
Paste para cocina 1399.30 L153.32 62%
Tape café grueso L71.10 L70.54 1%
Bolsas blancas para basura 1493.28 L159.67 68%
Limpiavidrios Galon 1109.24 L96.73 11%
Lapiz grafito L68.22 L67.20 2%
Libreta para taquigrafia L59.38 L59.20 0%
Hules gruesos N18 L113.50 L81.98 28%
Hules pequefios N3 L81.15 L66.26 18%
Cuchara mediana L168.82 L75.13 55%
Tape masking mediano 1L92.20 L62.48 32%
Tenedor mediano L47.88 L35.50 26%
Tape transparente pequeio L54.98 L.36.61 33%
Regla de aluminio L60.20 L38.27 36%
Clips estandar Caja de 100uds L100.55 L41.80 58%
Clip para binder L52.42 L29.13 44%
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En la tabla de comparacion, se analiza el porcentaje de reduccion de costos al utilizar
el Modelo EOQ para la gestion de inventarios y pedidos. En promedio, se reducen los costos
en un 35% al realizar la cantidad de dérdenes mencionadas en el modelo, con el nimero

calculado de articulos por orden (Q*).
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6.2 Analisis de Tiempos y Productividad de Agentes

Al hacer la solicitud a sus pasajeros de que se presenten al aeropuerto con un minimo
de tres horas antes de la salida de su vuelo internacional, se llega a una hora en la cual la

demanda sobrepasa la capacidad de los agentes de servicio.

El proceso desde que el pasajero ingresa al aeropuerto hasta que finaliza su registro
en el mostrador de la aerolinea toma entre 10 y 15 minutos si el flujo es regular. En horas pico,
los pasajeros pueden esperar en fila hasta 45 minutos, incluso mas en ocasiones, lo cual es dos

0 tres veces mas que en horas de flujo normal.

Se debe determinar qué capacidad proporciona el balance correcto para lograr

mejorar el tiempo de espera de los clientes con la cantidad adecuada de agentes.

6.2.1 Recopilacion de Informacion

Mediante la observacion del proceso de registro de pasajeros en el mostrador
principal, se logra identificar cuatro tipos principales de pasajeros:

e Pasajero “Priority”: Describe a los pasajeros con estatus de
prioridad dentro de American Airlines, siendo estos los pasajeros que viajan
en Clase Ejecutiva o Primera Clase, o cuentan con los estatus prioritarios
“Gold”, “Platinum”, “Platinum Pro” y “Executive Platinum”.

e Pasajero de “Resolutions”: Describe al tipo de pasajero que
presenta alguna dificultad en su reservacion. Por ejemplo, verificacion
adicional de documentos, boletos no emitidos, menores viajando con
aeromoza, pasajero viajando con menor de dos afios, pasajero viajando con
mascota, entre otros.

¢ Pasajero de “Bag Drop”: Describe al pasajero que completd con
éxito su registro en el kiosco, inluyendo el registro de maletas y solo es
necesaria la entrega de maleta.

e Pasajero de ‘“Asistencia Especial”: Describe al pasajero que
necesita algun tipo de asistencia adicional o especial. Por ejemplo, pasajeros
de tercera edad, pasajeros con discapacidad, mujeres embarazadas, entre

otros.

68



American Airlines cuenta con cuarto mostradores en el Aeropuerto Internacional
Toncontin en Tegucigalpa. En estos mostradores, cuenta con siete estaciones de trabajo para
los agentes de servicio. De acuerdo a la clasificacion de pasajeros, cada tipo de pasajero es
atendido por dos posiciones de servicio, exceptuando al pasajero “Priority”, el cual es atendido
por una sola posicion de servicio.

Antes de pasar al mostrador, los pasajeros regulares, es decir, pasajeros que no
requieren asistencia especial o son pasajeros prioritarios, deben realizar su registro en el kiosco

de autoservicio. La aerolinea cuenta con 6 kioscos de autoservicio.
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Figura 6.4. Distribucion de Posiciones en Mostrador Principal de American Airlines Toncontin. Elaboracion
Propia.
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Se tomaron los datos de pasajeros diarios, en 17 dias aleatorios como muestra.

Tabla 6.19. Informacion General Recopilada en Mostrador Principal. Elaboracion Propia.

Pasajeros
Total de con Pasajeros | Pasajeros con

Fechas de | Vuelos y Cantidad de Pasajeros por | Pasajeros | Asistencia |para Entrega| Dificultaden | Pasajeros

Muestra Vuelo enel Dia | Especial de Maleta Registro Prioritarios
NOVIEMBRE| AA961/1:00pm [ AA804/2:40pm | TOTAL |WCHRPAX| BAG DROP |RESOLUTIONS| PRIORITY
Viernes 6 8/119 3/91 221 14 133 60 14
Sabado 7 8/118 8/99 233 19 129 67 18
Miércoles 11 8/123 8/121 260 22 145 76 17
Viernes 13 8/120 8/120 256 20 155 59 22
Sabado 14 7/119 7/122 255 20 156 62 17
Domingo 15 6/127 8/120 261 15 159 71 16
Viernes 20 6/120 8/116 250 31 136 68 15
Sébado 21 7/123 8/118 256 26 141 69 20
Domingo 22 6/123 8/117 254 19 144 75 16
Miércoles 25 8/123 6/121 258 29 137 73 19
Viernes 27 8/126 8/120 262 29 133 78 22
Sébado 28 5/126 3/133 267 20 154 81 12
Domingo 29 8/131 6/130 275 24 171 66 14
DICIEMBRE
Miércoles 25 8/120 8/119 255 21 145 69 20
Viernes 4 7/118 8/120 253 19 147 72 15
Sébado 5 8/120 8/120 256 24 146 68 18
Domingo 6 6/120 4/119 249 22 134 74 19

6.2.2 Numero de Clientes Regulares que Llegan

Los pasajeros llegan al aeropuerto de acuerdo al horario de salida de su vuelo. La

apertura del mostrador de registro inicia tres horas antes de la salida del vuelo, en este caso a

las 9:00am. El cierre para vuelo internacional se realiza una hora antes de la salida del vuelo.

En general, la mayor parte de los pasajeros se presenta al mostrador dos horas antes de la salida

del vuelo.

Se elige trabajar con un pronostico a corto plazo, donde se agrupa por dia y se

subdivide por hora, indicando el volumen de servicios que se reciben por cada hora. De acuerdo

a la investigacion, los dias repetitivos de los cuales se utilizara el pronostico son los miércoles,

viernes, sabado y domingo. Siendo el pronostico promedio basado en datos historicos el

siguiente:
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Tabla 6.20. Nimero Promedio de Llegadas de Clientes Regulares. Elaboracion Propia.

Miércoles |Viernes  |Sabado Domingo

9:00-10:00 40 42 35 27
10:00-11:00 43 45 38 35
11:00-12:00 80 77 74 88
12:00-1:00 55 57 63 69
1:00-2:00 18 19 22 20

100
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&
% 80
% 60
g
ﬁ 50 Miércoles
e .
ot Viernes
‘T 40
§ Sabado
o 30 .
kel Domingo
2 2

0

0 1 2 3 4 5 6

Horas de Mostrador Abierto
9:00am - 1:00pm

Figura 6.5. Gréfica de Llegadas Promedio de Clientes Regulares. Elaboracion Propia.

En la gréfica se observa la tendencia de llegadas promedio de los pasajeros por hora

en los dias estudiados. Siendo la hora pico la tercera hora, es decir, las 11:00am.

6.2.3 Tiempo Promedio para Atender a Cada Cliente

Mediante mediciones en el mostrador principal de registro, se realiz6 el célculo
promedio de atencion en minutos de acuerdo a la clasificacion de los tipos de cliente. La

informacion recopilada es la siguiente:
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Tabla 6.21. Mediciones de Tiempo de Atencion en Minutos para Cada Tipo de Cliente.
Elaboracion Propia.

Priority | Resolutions | Bag Drop | Asistencia Especial | Tiempo en Kiosco
3.34 8.15 1.56 3.46 7.35
4.55 4.55 2.46 5.40 7.14
5.16 6.05 2.15 4.21 5.46
4.21 6.21 3.23 5.00 3.24
4.45 5.48 3.35 4.36 7.22
5.05 7.15 1.31 5.15 7.25
5.06 6.08 2.45 5.48 8.45
4.16 4.45 2.12 3.45 7.55
4.49 7.05 1.57 4.23 8.06
4.57 7.46 2.36 4.57 7.06
5.16 9.43 1.51 5.03 7.37
4.12 6.32 1.59 4.02 7.25
4.35 5.29 2.30 6.04 6.02
3.58 6.45 1.50 3.36 7.20
4.12 5.35 2.29 3.15 7.38
3.35 4.26 2.58 3.39 9.25
4.02 6.56 2.19 4.18 7.43
4.54 7.48 1.59 4.34 5.58
4.12 9.16 2.03 5.13 8.11
4.46 3.34 1.16 4.12 8.21

5.57 2.24 5.14 7.49
6.30 4.53 4.36 9.12
6.45 1.16 5.16 8.15
8.03 1.45 6.06 7.41
4.54 2.10 3.37 5.32
6.03 2.26 3.13 8.47
6.58 2.35 4.45 7.10
6.16 2.16 5.03 8.10
6.14 2.34 4.45 7.26
7.03 2.48 4.48 5.25

De esta informacion recopilada, se determinan los promedios de tiempo de atencion.

Tabla 6.22. Tiempo de Atencion Promedio en Minutos para Tipo de Cliente. Elaboracién

Propia.
Tipo de Pasajero Priority | Resolutions | Bag Drop | Asistencia Especial | Tiempo en Kiosco
Tiempo de registro 4.34 6.30 2.15 4.46 7.21
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6.2.4 Objetivo de Tiempo de Espera

El tiempo de espera objetivo, de acuerdo a las politicas establecidas por American

Airlines, se fija en 15 minutos para pasajero regular y 10 minutos para pasajero prioritario.

6.2.5 Productividad por Agentes

Con la informacion recopilada en las mediciones de los tiempos de atencion, se
determina la productividad de los agentes basado en los tipos de clientes que se atienden, ya
que cada tipo de cliente requiere procedimientos distintos.

Se determina que:

Clientes Atendidos

Productividad del Agente =

Hora

La productividad, determinada por los clientes/hora, es la siguiente:

Tabla 6.23. Productividad Clientes Atendidos/Hora. Elaboracion Propia.

Priority | Resolutions | Bag Drop | Asistencia Especial | Kiosco
15 9 26 12 8

Con el mostrador de registro abierto de 9:00am a 2:00pm, se determina que se
ofrecen cinco horas de atencion. Idealmente, si los clientes llegaran de manera regular, cada
posicion tendria capacidad para atender la siguiente cantidad de clientes en las cinco horas de
atencion.

Tabla 6.24. Capacidad Ideal Basada en Productividad Promedio. Elaboracién Propia.

Priority

Resolutions

Bag Drop

Asistencia Especial

6 Kioscos

75

45

130

60

240
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6.2.6 Escenarios para Analisis de Cantidad de Agentes Requeridos en Cuello de Botella

Con base en los tiempos promedio determinados por la atencion de cada tipo de
cliente y la productividad de los agentes, se determina que la fila que ocasiona los atrasos o
cuellos de botella es la fila de “Resolutions”. Por lo tanto, se analizan los siguientes escenarios
para lograr la reduccion del tiempo de espera global del sistema de filas en la hora pico,

11:00am. El dia miércoles con un agente de servicio:

11:00am - 12:00pm = 80 pasajeros x 6.30min
= 504min = 8.4 horas
Considerando que el mostrador esta en servicio Unicamente 5 horas, se debe ajustar

la cantidad de agentes para reducir el tiempo total de servicio.

Por lo tanto, al utilizar 2 agentes de servicio, tendriamos el siguiente calculo:
80 pasajeros / 2 agentes = 40 pasajeros
=40 pasajeros x 6.30min
= 252min = 4.2 horas

Agregando un agente de servicio méas para la atencion de este tipo de pasajero,
tendriamos que con 3 agentes de servicio el tiempo seria el siguiente:
80 pasajeros / 3 agentes = 26 pasajeros
=26 pasajeros x 6.30min
=164min = 2.7 horas

De esta manera, se observa que 3 agentes de servicio en la hora pico logran la
reduccion del 32.5% del tiempo de espera de los pasajeros en fila, al aumentar la productividad

de la estacion de servicio.

164min

504min

x 100% = 32.5%

Si consideramos este mismo escenario para el horario de 10:00am, tendriamos que:

10:00am - 11:00pm = 43 pasajeros x 6.30min
= 271min = 4.5 horas
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Lo cual, si se trabaja con 2 agentes de servicio seria los siguiente:
43 pasajeros / 2 agentes = 21 pasajeros
=21 pasajeros x 6.30min
=132.3min = 2.2 horas

Con 2 agentes de servicio en una hora regular, tenemos una reduccion de tiempo de
49.8%

135min

x 100% = 49.8%

271min

Miércoles

9.0
8.0
7.0
6.0
5.0
4.0
3.0

2.0
1.0 3 Agentes

@] Agente

2 Agentes

00 @ Tiempo Objetivo

Horas de Servicio en Base a Productividad

Horas de Mostrador en Servicio

Figura 6.6. Cantidad de Agentes Requeridos en Cuello de Botella para Reduccién de Tiempo de Espera Dia
Miércoles. Elaboracion Propia.

Como puede observarse, el punto critico de hora, requiere 3 agentes de servicio para

atender en el peor escenario con el tipo de pasajero mencionado.

Para todos los dias estudiados realizaremos el mismo calculo.
Dia viernes:
Utilizando un agente de servicio:
11:00am - 12:00pm = 77 pasajeros x 6.30min
= 485min = 8.0 horas

Se debe tomar en consideracion que el mostrador esta en servicio Unicamente 5 horas.
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Con la utilizacién de 2 agentes de servicio, tendriamos el siguiente calculo:
77 pasajeros / 2 agentes = 38 pasajeros
=38 pasajeros x 6.30min
=239.4min = 4.0 horas

Al agregar un agente de servicio mas para la atencion de este tipo de pasajero,
tendriamos el siguiente célculo:
77 pasajeros / 3 agentes = 25 pasajeros
=25 pasajeros x 6.30min
=157.5min = 2.6 horas

De esta manera, se observa que 3 agentes de servicio en la hora pico logran la
reduccién del 32.5% del tiempo de espera de los pasajeros en fila, al aumentar la productividad

de la estacion de servicio.

1575 » 100% = 32.5%

485min

Viernes

9.0
8.0
7.0
6.0
5.0
4.0
3.0

2.0
1.0 3 Agentes

=@ 1 Agente

2 Agentes

00 @ Tiempo Objetivo

Horas de Servicio en Base a Productividad

Horas de Mostrador en Servicio

Figura 6.7. Cantidad de Agentes Requeridos en Cuello de Botella para Reduccion de Tiempo de Espera Dia
Viernes. Elaboracion Propia.

Dia sabado:

Con un agente de servicio:

11:00am - 12:00pm = 74 pasajeros x 6.30min
= 466min = 7.8 horas

Se debe tomar en consideracion que el mostrador esta en servicio Unicamente 5 horas.
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Con la utilizacién de 2 agentes de servicio, tendriamos el siguiente calculo:
74 pasajeros / 2 agentes = 37 pasajeros
=37 pasajeros x 6.30min
=233.1min = 3.9 horas

Al agregar un agente de servicio mas para la atencion de este tipo de pasajero,
tendriamos:
74 pasajeros / 3 agentes = 24 pasajeros
=24 pasajeros x 6.30min
=151.2min = 2.5 horas

De esta manera, se observa que 3 agentes de servicio en la hora pico logran la
reduccién del 32.5% del tiempo de espera de los pasajeros en fila, al aumentar la productividad

de la estacion de servicio.

151.2min

——— x 100% = 32.4%

466min

Sabado
9.0

ks
£ 80
= 7.0
S
5 6.0
£ 50
$ 4.0 =@ ] Agente
[72]
g 30 2 Agentes
S 2.0
'8 10 3 Agentes
'% o0 — @ Tiempo Objetivo
@ $ S I S $
R @ Y /,Q/ Qﬁ\r Q’\/
g 8 IS IS A RO
% 9 S NG N

Horas de Mostrador en Servicio

Figura 6.8. Cantidad de Agentes Requeridos en Cuello de Botella para Reduccién de Tiempo de Espera Dia
Sabado. Elaboracion Propia

Dia domingo:
Con un agente de servicio:

11:00am - 12:00pm = 88 pasajeros x 6.30min
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=554.4min = 9.2 horas

Se debe tomar en consideracion que el mostrador esta en servicio Unicamente 5 horas.

Con la utilizacion de 2 agentes de servicio, tendriamos el siguiente calculo:
88 pasajeros / 2 agentes = 44 pasajeros
=44 pasajeros x 6.30min
= 277.2min = 4.6 horas

Al agregar un agente de servicio mas para la atencion de este tipo de pasajero,
tendriamos:
74 pasajeros / 3 agentes = 29 pasajeros
=29 pasajeros x 6.30min
=182.7min = 3.0 horas

De esta manera, se observa que 3 agentes de servicio en la hora pico logran la
reduccion del 32.5% del tiempo de espera de los pasajeros en fila, al aumentar la productividad

de la estacion de servicio.

182.7min
554.4min

% 100% = 33.0%

Domingo

=@ 1 Agente

2 Agentes

1.0 3 Agentes

S @ Tiempo Objetivo

N N N
Q Q Q QO Q
N N S P N

Horas de Mostrador en Servicio

Horas de Servicio en Base a Productividad
N
o

Figura 6.9. Cantidad de Agentes Requeridos en Cuello de Botella para Reduccidn de Tiempo de Espera Dia
Domingo. Elaboracién Propia.
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Al identificar el cuello de botella en el sistema de filas, se debe trabajar sobre éste
para lograr una reduccion significativa del tiempo global del sistema de filas. Por lo tanto, en
la hora pico, 11:00am, la cantidad de agentes adecuada son 3 agentes de servicio asignados a
la fila de “Resolutions” para lograr una reduccion del 33% del tiempo. Este agente adicional
para la fila de “Resolutions” deberia ser tomado de la posicion de “Bag Drop”, ya que esta
posicion es la de mayor productividad debido al tiempo de atencion que este tipo de cliente
requiere. De esta manera, la fila de “Bag Drop” trabajaria tinicamente con un agente durante la
hora pico, lo cual no afectaria significativamente el tiempo global del sistema de filas.

Para que el resto de los agentes continte con el registro de las filas de manera regular,
se recomienda mantener activas las 7 posiciones de servicio, ya que esta es la maxima
capacidad de acuerdo al area asignada por el aeropuerto, y asi evitar un cuello de botella en
otra de las filas.
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6.3 Operacion en San Pedro Sula con Nuevo Tipo de Avion

American Airlines tomd la determinacién de introducir el tipo de avién Boeing 787-
8 a los mercados de México, América Latina y el Caribe. Este tipo de avién es utilizado
usualmente para los mercados con vuelos de larga distancia, por ejemplo, vuelos entre Asia,
Europa y América. La introduccion a los nuevos mercados y rutas es debido a las pérdidas
considerables que ha tenido en el afio 2020 causado por la suspensién parcial y total de muchos
de sus vuelos a diferentes destinos por las restricciones de viaje y cierre de fronteras en todo el
mundo a raiz de la pandemia de COVID-19.

Con estos aviones en tierra por mas tiempo del que estaba planificado, la aerolinea
decidio ponerlos disponibles para ser utilizados en las rutas mas activas de la region de MCLA
(México, el Caribe y América Latina), entre ellas la estacion de San Pedro Sula en Honduras.
Al ser un nuevo tipo de avion que ingresa por primera vez a territorio hondurefio, hay varios
estudios y verificaciones que se deben realizar antes de iniciar operaciones, las cuales estan

planificadas para dar inicio el 17 de diciembre de 2020 y finalizarian en marzo de 2021.

6.3.1 Investigacion de Informacion

Para la investigacion de los requisitos se consulto los manuales proporcionados por
la empresa, incluyendo los siguientes:
e  Ramp Operations Manual
e Ramp Marking Design Standards
e Fueling Manual
e Airport and Cargo Training Delivery Manual
e Cabin Appearance Manual

e Aircraft Wheel Chocking and Safety Cone Placement

Se llevo a cabo una reunion creativa con lluvia de ideas con la Gerente de Pais y el
Coordinador de Cumplimiento con el objetivo de generar ideas y lograr la recopilacion de todos
los puntos necesarios para iniciar una operacion con un nuevo tipo de avion, tomando en cuenta
la operacion actual en las estaciones de Tegucigalpa y San Pedro Sula con el tipo de avién
Airbus A319.
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Mediante la observacion de la operacidn en la estacion de Tegucigalpa con el tipo de
avion Airbus A319 y tomando en consideracion las diferencias entre los aviones, se recolectd
informacion necesaria para la consolidacion de las actividades que deben ser tomadas en cuenta

para una operacion de vuelo.

6.3.2 Elaboracién de Documentos

Se logro consolidar un listado de verificacion y chequeo para dar inicio a las
operaciones diarias con el tipo de avion B787-800 en la estacion de San Pedro Sula. En este
listado se incluyen las actividades requeridas, la compafiia y persona responsables de dichas
actividades, las fechas limite para realizar cada actividad y el porcentaje de avance de cada
actividad, con el fin de tener a la estacion lista para dar inicio a las operaciones diarias.
Igualmente, se cred un listado de entrenamientos requeridos por departamento para operar el

tipo de avion B787-800, con sus fechas limite para ser completados.
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Tabla 6.25. B787-800 Start Up Checklist, Parte 1. Elaboracion Propia.
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Tabla 6.26. B787-800 Start Up Checklist, Parte 2. Elaboracion Propia.

(%0) panie1s 10N
(%0) paueIs 10N

(%0) paueIS 10N
(%0) paxeIs 10N

(%0) paueIs 10N

(%0) paueIs 10N
(%0) pa1eIS 10N
(%0) paxeIs 10N
(%0) Pa1eIS 10N
(%0) pa1eIS 10N
(%0) pauieIs 10N

(%0) paxeIS 10N
(%0) paueIs 10N
(%0) paueIs 10N
(%0) paueIS 10N

(%0) paueIs 10N

(%0) PaueIS 10N
(%0) paueIs 10N
(%0) pauieIs 10N
(%0) paueIs 10N
(%0) paneIs 10N

(%0) pane1s 10N

(%0) panieIs 10N

(%0) paueIS 10N

(%0) paneIs 10N
(%0) paxie1s 10N
(%0) Pa1eIS 10N

(%0) pauieIs 10N
(%0) paueIS 10N
(%0) PaMeIS 10N
(%0) pane1s 10N

ve-
ve-

6-
6-

9¢-
ve-
O
9¢-
9¢-
9¢-
9¢-
9¢-

&
9¢-
&
&
&

m-
6
6
P
6

ve-
ve-

ve-

ve-
ve-
ve-

6
P
o
6

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

P

020Z/11/0T
020¢/11/0T

0¢0z/1/tT
020Z/1/T

0202/11/9
020¢/11/0T
020Z/11/9
020Z/11/9
020Z/11/9
0202/11/9
020¢/11/9
020Z/11/9

020Z/1/T
0202/11/9
0c0z/ct/tT
0c0z/e1/T
0¢0z/1/T

020Z/t1/T
0zoz/Tt/t
020¢/T1/T
0c0z/cT/tT
0¢0z/1/T

020¢/11/0T
020¢/11/0T

020¢/11/0T

0¢0¢/11/0T
0¢0¢/11/0T
0207/11/0T

0coz/cr/t
0c0z/eT/tT
0¢0z/t1/T
0¢0z/t1/T

uo[1e20| Jo a5ueyd e JapIsSu0d Jo y3nous s| aoeds AJLUSA

(219 ‘s159A 91| ‘syue) uaBAxo ‘syel ‘sayduaim ‘sali]) 88/g 9yl 10 SHed wNwWIUIW 1O [e1IUSSSS J9pJo pue AJlUap
S1HVd 3SNOHIYVM

ue|d Ayoede) mainay

(£°£0°£T U0II3S WOY :9Ua4afay) anJ3 yuey 1o} Ayioeded Jopuan Ajluap

ONNand

spJed Bulya1q 8.9 JopI0

$3410] slieweq yim satjddns o8ied ajeuipioo)

(019 ‘sse|3ouse ‘s||edAm ‘ZySTR||ED) APOgapIM D14 404 saljddns uiged ysnous Ajlisp

(219 “san0|3 ‘s10.41A) Yy24eas Joj saljddns Ay1undas Ajluap

uonesado Apogapim e Jojjuaidiyns aue saljddns iy ||1ds j1 Ajluap

(219 ‘s8ey “ s1eag JBD  S3eg Joueoq ‘s11y uoy ‘solpey) uonesado Apogapim e Joj papaau 931AIRS JaSuassed 4o saljddns Ajliap
u1-23Yd Joj patinbai ase si21unod aiow d2uls ‘papaau Ji suayulid ssed Suipaeoq pue siyulid Sey Seg

syuawsaue|dus pajdadxe 1oy s3ey jo Ajddns ySnous Ajluap

S3alddNs

:0_um‘_3m_t\_ou Qm_)_ 88/9 puUe J9ysalay Siod pa329yd -adIAIeS ‘_wm:wmmmm

sJ4ay10 ulesy Asyy a1oyaq Sutulea ||e yaim arep-oi-dnaJe spi| patyljenb |je wauo)

Ja8euelp |euoiSaY XIA YiIm 111 1eulploo) - Suljang

paJinbai Sujuies oy - Sul1e)

A/L%V635¢40906000 %I €I8AC%AIEYAC% COVIAC%AIFIEC6ITL%=MINRSTIV6VV68T8I7 7D
68787S3aVVATVYVTS000CT0X0=AILJ49P[048A[UOQ L% [BUORBUISIUIIC%SUIUTRIL0C%1030NIISUI0C%0 IR C%YIIBISOC%H B0 IV1(%SU
TUTEI 1100117 ¢%8UTUIEa [17% 59115 (%=1 [041009¢ XAS & [I1BaS1jeI311€/598€d/8UTUTeI 11001 y/8UTUIEa|/Sa115/W0) Be [€110adS//-Sany

1B 3|qe|IBAR SOSPIA YS.9Y - Palinbay 10N - Sulutel] A114ndas

(x11e\ Sulules] 01 13jaY) "S9JJ0L SIJEWEQ YIIM | | | 31BUIPI0O) - 051ED)

88/ 10} J1UBYIIIN 104 11| JapIy elg

(ge1 x1iel Suuies] 01 J9yay) “1]9Y21UUBIA [21nbaz3 Yiim ||| S1eulploo) - dwey
111 1820| Y1iM 31BUIPJO0) - UoiesadQ Jooq Yesdlly

(qe1 x1e Sujuied] 03 Jajay) - s1ep 03 dn pue para|dwod s| Sulules || wauo)
ONINIVYL
s8ujuien paJinbal 8|NPayds pue papaau S| IUNOIPEIY MBU 4| AJLIBA

*JOPUIA Y}IM 31BUIPIO0D BN |OA
084ed pa1dadxe a|puey 03 papaau syusde A11undas 034ed pue adueldsdde odued jo Jaqunu ajelidosdde sulwisiaq - 9ouerdadoe odie)

*JOPUIA Y3IM
?1eu1pJoo) ‘Aj1oeded 08ied pue 341404 ‘Jopeo| a|puey 03 palinbai jpuuosiad dwed jo ssquinu aelidoidde sujwislaq - [puuosiad dwey

*JOPUIA Y1IM 31BU1PpI00) "9dA] Jyeudlie Joy dlelidoidde siauea|d JO Jaquinu auIwIR1aQ - MaJd Sulues|)
*JOPUIA Y1IM 31BU1PI00) ‘9dA) 1jeID11E 10) SI9AIDSCO dW el PUB SIBAISSPO UIGED ‘SI9YIIEIS JO JBGUINU BUIWII( - A111N3S

s1e95 3jeJdJle 01 SulpJodde ayelidoidde sjjunoopesy aulwiRla( - 931AI9S JaSuassed

1NNOJAviH

(1eqMO} ‘Sy1d 18 SDINd ‘sa1N) uoieyodsuesy Juswdinbs syeulpioo)

uoe}S Ul 3|qe|I_AR JOU JI J3PJQ - 3uswdinba ssauiey uondaloud |je4

(£°€0°£T uoI3S WOY :92uaiafay) pUn0I3 ay1 anoqe 3 Z'LT IYS19Y 1) S41eIS AJLISA - s11e3s 9D1AISS [and

w1} punoJs “sA awn|oA pauue|d uo paseq ajqe|leAe syiun ySnoua AjliaA - syuljdwey

83



Tabla 6.27. Listado de Entrenamiento por Departamento B787-800. Elaboracién Propia.

RAMP SERVICE TRAININGS

NAME OF COURSE COURSE CODE % Complete
B787 Ground Handling ACFT7810 Not Started (0%)
B787 Lavatory Service ACFT7820 Not Started (0%)

B787 Potable Water Service ACFT7830 Not Started (0%)
Widebody Push ACFT0200 Not Started (0%)
Ramp Link Training *Ramplink Plus Mainline ILT for all fleets Not Started (0%)
GSE Training for new equipment Overview Not Started (0%)
WidebodyTow ACFT0201-2020 Not Started (0%)
American Ramp Specifics for B787 RAMP1500 Not Started (0%)
CARGO TRAININGS

NAME OF COURSE COURSE CODE % Complete
SAP Cargo Team-777s & 787s Overview Not Started (0%)

Warehouse & WBD Overview Not Started (0%)

ULD DLC-Serviceability Overview Not Started (0%)
Jettainer Overview Not Started (0%)
ULD Configurations Overview Not Started (0%)
SECURITY TRAININGS
NAME OF COURSE COURSE CODE o Complete
Advised by Miguel to review sharepoint
- . presentation
No training required. and specially all those including 787 and Not Started (0%)
videos
PASSENGER SERVICE
NAME OF COURSE COURSE CODE % Complete
Complete ILT Exterior Cabin Door
Aircraft Door Operation Operations Mainline/Regional Aircraft Not Started (0%)
CATERING SERVICE
NAME OF COURSE COURSE CODE % Complete
No training required. N/A Not Started (0%)
MANTC AND FUELING TRAINING

NAME OF COURSE COURSE CODE % Complete
Fueling Pending TTT Not Started (0%)
Brake Rider Training for B788 Verify TTT Not Started (0%)
Not Started (0%)
Not Started (0%)
Not Started (0%)

84




6.3.3 Limitaciones de Trabajo

Debido a las lluvias provocadas por la depresion tropical Eta y la tormenta tropical
lota que ingresaron a territorio nacional en el mes de noviembre de 2020, la terminal aérea
del Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales en San Pedro Sula, Cortés, quedo
inundada y el primer nivel de la terminal aérea totalmente destruido, incluyendo los
mostradores de registro y las oficinas de las aerolineas y el equipo que en ellos se encontraba.

La labor de limpieza tardara semanas de acuerdo a la Empresa Hondurefia de
Infraestructura y Servicios Aeroportuarios (EHISA), la concesionaria actual de la terminal de
San Pedro Sula. El aeropuerto esta inoperativo y el acceso a la terminal esté restringido a
personal autorizado Unicamente, para limpieza y evaluacion de dafios. Reportaron el cierre

hasta el 31 de diciembre de 2020, sujeto a los avances que se logren en el mes de diciembre.

Debido al cierre del aeropuerto, la operacién que estaba planificada por American
Airlines para dar inicio el 17 de diciembre de 2020 con el tipo de avion B787-8 ha sido
cancelada hasta nuevo aviso. Por lo tanto, no se pudo completar ninguna actividad que habia
sido planificada en el listado de verificacion. Al igual que no se finaliz6 el anélisis de la
planificacion de la operacion.

El listado de verificacion y el listado de entrenamientos requeridos queda en
archivo para su uso en el futuro y ha sido enviado a las demas estaciones que tenian planeado
el inicio de operaciones con el mismo tipo de avién B787-8 en la regién de México,
Centroamérica, América Latina y el Caribe.

85



6.4 Proceso de Conciliacion del Impuesto de Salida

American Airlines es una de las aerolineas internacionales que operan en Honduras
y la venta de sus boletos estd regulada por las leyes del pais. Los boletos tienen diferentes
impuestos incorporados dependiendo de los paises incluidos en el itinerario de cada cliente. En
los boletos con segmentos de viaje desde o hacia Honduras se incluye el impuesto de salida de
Honduras o tarifa aeroportuaria. Algunas de las leyes que aplican en Honduras regulando los
cobros e impuestos son la Ley Integral de Proteccion al Adulto Mayor y Jubilados y las

diferentes leyes y decretos que acreditan la exencion de impuestos.

Desde febrero de 2015, el impuesto de salida de Honduras estéa incluido en los boletos
que contienen itinerarios internacionales. Las concesionarias de los aeropuertos de Honduras
cobran el total de los impuestos de salida por cada pasajero abordado, sin tomar en cuenta los
descuentos o exenciones otorgados en los mismos por la aerolinea al momento de la venta del
boleto. American Airlines solicita el reembolso de esta cantidad mensualmente. Para
reembolsar dicha cantidad, la empresa concesionaria Aeropuertos de Honduras, InterAirports
S.A., solicita las fotocopias de los documentos que acreditan el descuento o exencién, lo que

causa que American Airlines incumpla con las politicas en su Declaracion de Privacidad.

6.4.1 Procesos Actuales

6.4.1.1 Venta de Boletos. En el proceso de investigacion se determind que el
descuento de Adulto Mayor o Jubilado se otorga en los diferentes puntos de venta de la
siguiente manera:

e Oficinas de Ventas de Boletos/ Agencias de Viaje: Se otorga el 25% de
descuento en la tarifa base del boleto y el 20% de descuento en el impuesto de salida
con previa verificacion de documentos

e Mostradores de Aeropuertos: Se otorga el 25% de descuento en la tarifa
base del boleto y el 20% de descuento en el impuesto de salida con previa verificacion
de documentos

e Pagina web (www.aa.com): No se otorga descuento en la tarifa base del
boleto y se otorga el 20% de descuento en el impuesto de salida sin verificacion de
documentos a partir de los 65 afios de edad, al seleccionar como Tipo de Pasajero:
“Adulto Mayor”
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e Pé&ginas web de agencias de viajes: No se otorga descuento en tarifa ni

en impuesto de salida

En cuanto a la exencién de impuestos, el pasajero debe comprar su boleto en una
oficina de ventas, mostrador de aeropuerto o agencia de viajes para recibir la exencion
correspondiente con la verificacion por parte de un agente de atencién al cliente. Caso
contrario, el pasajero debe pagar su boleto completo y solicitar el reembolso en la Ventanilla

de Tarifa Aeroportuaria en el aeropuerto el dia de su viaje.

6.4.1.2 Flujo de Pasajeros en Aeropuerto. De acuerdo a la entrevista realizada a la
Gerente de Pais, la Jefa del Departamento de Administracion y su asistente de la estacion de
Tegucigalpa, Honduras, el objetivo de incorporar el impuesto de salida en los boletos es lograr
un proceso fluido para el pasajero el dia de su viaje. El flujo actual de los pasajeros en el
aeropuerto el dia de viaje consiste en:
1. Registro del pasajero en el mostrador principal de American Airlines con
verificacion del cobro de impuesto, en los casos que lo amerite, por parte de los agentes.
2. Registro en Migracion
3. Registro de Seguridad
4. Abordaje de pasajero
Mensualmente, se realiza la conciliacion de los pasajeros con descuento o exencion
aplicada, entre la empresa concesionaria y el Departamento de Administracion de American
Airlines.

Registro en el & Migracién Seguridad Abordaje Conciliacién
Mostrador de f—s = Mensual
American con
verificacion
por los agentes

Se realiza la conciliacion
mensual

Administracion de
Aerolinea-Concesionaria

Figura 6.10. Flujo Actual de Pasajeros de Salida Aeropuerto Toncontin. Elaboracion Propia.
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6.4.1.3. Verificacion Realizada por los Agentes del Mostrador. Se realizo el anélisis
del proceso actual en el mostrador de la aerolinea para lograr la comprension del flujo de
pasajeros y el trabajo realizado por los agentes.

En cuanto al descuento de Adulto Mayor o Jubilado, los agentes conocen las fechas
de nacimiento de los pasajeros que deben revisar. El agente debe ingresar a la reservacion del
pasajero y revisar en la descripcion de la tarifa del boleto si se ha aplicado el descuento
correspondiente. Si el descuento ha sido otorgado, el agente solicita los documentos que
acrediten el descuento. Si el pasajero cuenta con los documentos, el agente procede a tomar
una fotocopia de los mismos. De no llevar consigo la documentacion necesaria, el agente debe
cobrar la cantidad que fue otorgada como descuento, que seria la cantidad de $6.95. (Figura
6.4)

En cuanto a los pasajeros con exencidn, los agentes saben a qué tipo de pasajeros
deben revisar. Los mas comunes que se reciben en el aeropuerto son los pasajeros con
pasaporte oficial o diplomatico, nacional o extranjero. El agente debe ingresar a la
reservacion del pasajero y revisar en la descripcion de la tarifa del boleto si se ha aplicado la
exencion correspondiente. Si la exencion ha sido otorgada, el agente solicita los documentos
que acrediten la misma. Si el pasajero cuenta con los documentos, el agente procede a tomar
una fotocopia de los mismos. De no llevar consigo la documentacion necesaria, el agente
debe cobrar la cantidad que fue otorgada como exencion, que seria la cantidad de $34.74.
(Figura 6.5)

Uno de los agentes realiza la recoleccion de las fotocopias de los documentos al final
de la jornada laboral y realiza la conciliacion diaria enviando un correo a la empresa
concesionaria con los datos del dia y una copia de los manifiestos de pasajeros de cada vuelo.
Diariamente, el reporte enviado incluye el total de pasajeros abordados por vuelo, cantidad de
descuentos de adulto mayor o jubilado y cantidad de exenciones. Luego, mensualmente se
envian las fotocopias de los documentos para revision de la empresa concesionaria. La empresa
concesionaria remite semanalmente los reportes de ingresos y se realiza el cobro del 100% de
los pasajeros abordado a traves del BSP de IATA. Al recibir el reporte mensual, la empresa
concesionaria revisa la documentacion y de existir discrepancias se verifica con la aerolinea.
Finalmente, regresan las fotocopias de documentos, las cuales son destruidas por American
Airlines y se tramita el reembolso correspondiente, el cual es recibido por la linea aérea en la

segunda semana de cada mes.
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Figura 6.11. Diagrama de Flujo para Proceso Actual para Boletos con descuento de

Adulto Mayor o Jubilado. Elaboracion Propia.
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Figura 6.12. Diagrama de Flujo para Proceso Actual para Boletos con Exencién

de Impuestos. Elaboracion Propia.
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En cuanto al reembolso, el proceso es el siguiente:

Diariamente, se realiza una consolidacién de las
copias de los documentos de pasajeros con
descuento/exencion y se entrega el manifiesto
de pasajeros por vuelo

Concesionaria, a través de BSP, cobra el 100%
de los pasajeros que abordaron

Administracion envia un reporte mensual ala
Concesionaria, incluyendo la cantidad de
pasajeros con descuento/exencion, las copias de
sus documentos y el total de pasajeros
abordados

American se encarga de destruir las copias de
los documentos y recibe un cheque por el

La Concesionaria regresa las copias de los
documentos v envia un reporte indicando la

—

La Concesionaria realiza la revision del reporte.
En caso de existir una discrepancia con los

reembolso correspondiente de parte de la

documentos, se verifica con la aerolinea
Concesionaria

cantidad a reembolsar

Figura 6.13. Diagrama de Flujo para Proceso Actual de Reembolso. Elaboracion Propia.

Actualmente, la aerolinea reporta un promedio de 12 pasajeros diarios con descuento
aplicado. Las exenciones son menos comunes con un promedio de 5 al mes, debido a que la
mayoria de los pasajeros exentos pagan tarifa completa y se dirigen a solicitar el reembolso
correspondiente a la Ventanilla de Tarifa Aeroportuaria. La cantidad diaria que percibe
American al tomar los documentos para justificacion y conciliacién es de un promedio de
$83.40; siendo un total de $2502.00 al mes. Cantidad que se perderia de no llegar a un nuevo

acuerdo que elimine la entrega de fotocopias de documentos y manifiestos.

El proceso actual causa el incumplimiento de las politicas de American Airlines
descritas en la Declaracién de Privacidad, debido a la entrega de manifiestos con informacién
personal de los pasajeros a bordo de cada vuelo y la entrega de fotocopias de documentos
confidenciales a terceros. Por lo tanto, se debe trabajar en una propuesta que logre el
cumplimiento de las politicas de la aerolinea y a la vez, se adecUe a las necesidades de la
empresa concesionaria para poder procesar el reembolso de las cantidades otorgadas como

descuento o exencién a los pasajeros.

6.4.2 Investigacion de Informacion

Con base en los resultados de la entrevista realizada al inicio del proyecto, se lleva a
cabo la investigacion de las leyes y decretos por los cuales se acredita dicho descuento o
exencion en el impuesto de salida de Honduras y el andlisis de la Declaracion de Privacidad

emitida por American Airlines.
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6.4.2.1. Descuentos y Tarifas Especiales al Adulto Mayor y Jubilados. La Ley
Integral de Proteccion al Adulto Mayor y Jubilado indica que el Adulto Mayor o Jubilado tiene
el derecho a un descuento del 25% en cualquier pasaje aéreo, nacional o internacional en
empresas publicas o privadas que operan en el territorio nacional. Asimismo, tienen el derecho
a un descuento del 20% en el pago sobre el impuesto de salida por servicios aeroportuarios.

El descuento debe ser otorgado tanto en el boleto como en el impuesto de salida con
la simple presentacion de la Tarjeta de Identidad, Carné de Residencia o Carné de Jubilado.
Basandose en esta Ley, las empresas no estan en la obligacion ni cuentan con el derecho de

retener fotocopias de los documentos de sus clientes.

6.4.2.2. Exencion de Impuestos. EI Acuerdo 262-2017 emitido por la Secretaria de

Finanzas, indica que las instituciones o personas exoneradas deben presentar lo siguiente:

Tabla 6.28. Documentos Solicitados a Personas Exentas. Acuerdo No. 262-207.

Descripcioén Importaciones Compras Locales
o 1. Carnet de Diplomatico emitido porla [1. Carnet de Diplomatico

_ 8 Secretaria de Estado en el emitido por la

S E Despacho de Relaciones Exteriores Secretaria de Estado

] %_ y Cooperacién Internacional; en el Despacho de

a5 2. El Registro Tributario Nacional Relaciones Exteriores

g ° (RTN); y, y Cooperacién

= g 3. cualquier otro documento que de Internacional; vy,

3 conformidad a Ley se deben 2. El Registro Tributario
cumplir. Nacional (RTN).

_ 1. Constancia vigente de estar inscrito [I. Constancia vigente de
g8 8 en el Registro de Exonerados estar inscrito en el
s S © T |2. El Registro Tributario Nacional Registro de
S2G¢g (RTN); v, Exonerados; y
'% ] £ g 3. cualguier otro documento que de 2. El Registro Tributario
£8 W conformidad a Ley se deben Nacional (RTN);

cumplir.

6.4.2.3. Declaracion de Privacidad de American Airlines. La Declaracion de
Privacidad de American Airlines manifiesta que la empresa esta en la obligacion de proteger
la informacidn personal y confidencial de sus clientes. Esto incluye: nombre, fecha y lugar de
nacimiento, nimero de seguro social u otros identificadores gubernamentales y registros
biométricos.

Por lo tanto, la retencion de documentos de los pasajeros, como fotocopias de
pasaportes, tarjetas de identidad, licencias o cualquier otro documento utilizado para la

identificacion de los individuos esta prohibida.
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6.4.3 Propuestas para Proceso de Justificacion y Conciliacion de Impuestos

Como respuesta a la solicitud de la Gerente General de Tegucigalpa, se desarrollan
tres propuestas para ser presentadas a la nueva empresa concesionaria, PIA.

6.4.3.1. Propuesta 1. La primera propuesta, disefiada para ser implementada a corto
plazo, consiste en seguir otorgando el descuento o exencion al momento de la venta del boleto,
con las mismas politicas que se estan manejando en la actualidad en los puntos de venta. Se
llevara un control diario de los pasajeros con descuento o exencion. Se tomaran unicamente los
datos del pasajero en un formato establecido y se realizara una conciliacion diaria o semanal,

como mejor convenga, con la empresa concesionaria.

Al momento de realizar el registro de cada pasajero, el agente continuara revisando
la descripcion de la tarifa de los boletos para verificar si se ha aplicado el descuento o exencion
correspondiente. De ser asi, el agente solicitara los documentos que acrediten el descuento o
exencion y tomaré los datos del pasajero en el siguiente cuadro de informacion, evitando asi la
toma de fotocopias de documentos. De no llevar consigo la documentacidn necesaria, el agente

debe cobrar la cantidad que fue otorgada como descuento.

Tabla 6.29. Listado de Pasajeros Adulto Mayor/Jubilado/Exento. Elaboracion Propia.

Listado de Pasajeros Adulto Mayor / Jubilado / Exento

Fecha:
Vuelo:
Fecha de Firma del
Nombre Completo | Nacimiento | No de Documento | Tipo de Documento | Observaciones PNR Agente

En caso de que el pasajero esté en el derecho de recibir el descuento o exencion y
aun no esté aplicado en el boleto, el agente debe remitir al pasajero a la Ventanilla de Tarifa

Aeroportuaria ubicada en el aeropuerto a solicitar su reembolso.
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El flujo del proceso seria de la siguiente manera:
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Figura 6.14. Diagrama de Flujo para. Proceso de Verificacion de Boletos con Descuento o Exencion,

Propuesta 1. Elaboracion Propia.
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Un agente asignado realizara la conciliacion diaria de la cantidad de pasajeros con
descuento y exencidn aplicados a su boleto. Esto se llevara a cabo con los datos tomados en el
mostrador de la aerolinea por los agentes de registro y el conteo total de pasajeros abordados.

Con estos datos de cantidades se enviard una conciliacion diaria o semanal con la
empresa concesionaria, quien realizara la revision del reporte y procesara el reembolso
correspondiente.

Se elimina la entrega de manifiestos a la empresa concesionaria y la entrega de
fotocopias de documentos. No se entregara el listado de informacion de pasajeros. Sin
embargo, el listado quedara en archivo con el proposito de mantener la informacion en caso de

que deba ser revisada por la empresa concesionaria.

La aerolinea debe comprometerse a ser sometida a auditorias aleatorias por parte de
la empresa concesionaria, donde la misma podra solicitar la revision de los listados de
informacidn de pasajeros diarios y la revision de las reservaciones con el fin de comprobar la
veracidad de la informacion, incluyendo nombres y fechas de nacimiento de los pasajeros
detallados en el listado.

6.4.3.2. Propuesta 2. La segunda propuesta, disefiada para ser implementada a corto
plazo, consiste en seguir otorgando el descuento o exencion al momento de la venta del boleto,
con las mismas politicas que se estdn manejando en la actualidad en los puntos de venta. Antes
de iniciar el registro de un pasajero con descuento o exencién, se le dirige a la Ventanilla de
Tarifa Aeroportuaria a presentar su documentacion para ser verificada por la empresa
concesionaria, quienes, en caso de considerarlo necesario, tomaran las fotocopias necesarias.
Al regresar al mostrador, se tomaran Unicamente los datos del pasajero en un formato
establecido, con el fin de llevar un control interno y conciliar la informacion con la empresa
concesionaria. Se realizara una conciliacion diaria con la empresa concesionaria.

Con el proposito de facilitar el flujo de los pasajeros que deben ser enviados para
verificacion de sus documentos, un agente asignado revisara las listas de pasajeros el dia
anterior para poder tener un listado de las personas que deberan pasar a la Ventanilla de Tarifa
Aeroportuaria antes de registrarse con la aerolinea. Dicho listado se mantendra en la entrada al

area del mostrador junto a una copia de sus itinerarios. El formato para el listado es el siguiente:
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Tabla 6.30. Listado de Pasajeros que deben ser enviados a Ventanilla de Tarifa
Aeroportuaria. Elaboracion Propia.

Fecha:

Vuelo:

Listado de Pasajeros Adulto Mayor /

Jubilado

ombre Completo

El pasajero debera mostrar el itinerario y sus documentos en la Ventanilla de Tarifa

Aeroportuaria. El itinerario sera sellado por la empresa concesionaria y el pasajero debera

mostrarlo para poder realizar el registro en la aerolinea.

Los datos del pasajero seran tomados para control interno de la aerolinea con el fin

de conciliar informacién con la empresa concesionaria, en el siguiente formato:

Tabla 6.31. Listado de Pasajeros Adulto Mayor/Jubilado/Exento. Elaboracion Propia.

Fecha:
Vuelo:

Listado de Pasajeros Adulto Mayor / Jubilado / Exento

Nombre Completo

Fecha de
Nacimiento

Ne de Documento

Tipo de Documento

Observaciones

PNR

Firma del
Agente

96



El flujo del proceso para pasajeros con descuento aplicado seria de la siguiente

forma:

Venta de Boleto
Los puntos de venta
aplican el descuento de
Adulto Mayor / Jubilado a

los boletos aéreos cuando
corresponde por ley,
incluyendo el impuesto de

da aeroportuaria

Diagrama de Flujo

El pasajero se
presenta a la
aerolinea para su

registro

¢El pasajero
tiene el

descuento

aplicado?

El agente del mostrador
solicita los documentos que
acreditan la aplicacién del
descuento:

-Tarjeta de Identidad Hondurefia
Tarjeta de Residencia
Hondurefia
-Cameé de Jubilacién

Fl agente de 1a entrada
solicita los documentos que
acreditan Ia aplicacion del
descuento:

-Tarjeta de Identidad Hondurefia
“Tarjeta de Residencia
Hondurefia

-Carné de Jubilacion

¢El pasajero
tiene
consigo el
documento
solicitado?

El pasajero se registra
en el mostrador y el
agente realiza el cobro
de la cantidad que habia
sido otorgada como
descuento

¢El pasajero
tiene
consigo el
documento
solicitado?

El agente continta
el registro y dirige
al pasajero ala
Ventanilla de Tarifa
Acroportuaria a
solicitar su
reembolso

para Verificacion de
Boletos con el
descuento de Adulto
Mayor / Jubilado

El agente de Ia entrada dirige
2l pasajero a la Ventanilla de
Tarifa Aeroportuaria, donde
verifican los documentos,
sellan su itinerario v, de ser
necesario. sacan fotocopias
de los documentos

El pasajero regresa al
mostrador a realizar su
registro

El agente toma el
itinerario sellado y anota
los datos del pasajero:
~Nombre completo
-Numero de la tarjeta de
Identidad / Residencia
-Fecha de nacimiento

El agente
continia con el
registro del
pasajero

Figura 6.15. Diagrama de Flujo para. Proceso de Verificacion de Boletos con Descuento, Propuesta 2.

Elaboracion

Propia

En cuanto a los pasajeros exentos, el proceso seria el siguiente debido a que no se

puede determinar a través del listado de pasajeros si el pasajero califica para exencion:

Venta de Boleto
Los puntos de venta

aéreos cuando
corresponde por ley

aplican la Exencion de
Impuestos a los boletos

El pasajero se
presentaa la
acrolinca para su
registro

El agente toma los datos
del pasajero:
-Nombre completo
-Documento que
acredita la exencién

Diagrama de Flujo

(El pasajero
tiene el
descuento
aplicado?

El agente solicita los
documentos que
acreditan la exencién

El pasajero
tiene
consigo el
documento
solicitado?,

El agente solicita los
documentos que
acreditan la exencion

El agente realiza el
cobro de la cantidad que
No|  habiasido nt(?rgad.a

como exencién y
continia el registro del

pasajero

para Verificacion de
Boletos con Exencion
de Impuesto de

Salida

El agente continia con
el registro y dirige al
pasajero a la Ventanilla
de Tarifa Acroportuaria
para verificacion de
documentos

En la Ventanilla de Tarifa
Aeroportuaria, la
Concesionaria revisa los
documentos, sella el
itinerario y, si es
necesario, saca fotocopias
de los documentos

——»

El agente recolecta el
itinerario sellado por la
Concesionaria

El pasajero
tiene
consigo el
documento
solicitado?,

El agente contintia
el registro y dirige
al pasajero a la
Ventanilla de Tarifa
Aeroportuaria a
solicitar su
reembolso

El agente
continda con el
registro del
pasajecro

Figura 6.16. Diagrama de Flujo para. Proceso de Verificacion de Boletos con Exencion, Propuesta 2.
Elaboracion Propia.
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La conciliacion con la empresa concesionaria se llevara a cabo con el listado de datos
tomados en el mostrador en comparacion con los itinerarios sellados por la Ventanilla de Tarifa
Aeroportuaria. Se presentara el conteo final de pasajeros abordados y se elimina la entrega de
manifiestos a la empresa concesionaria. Mensualmente, se enviara el reporte mensual con la
cantidad total de pasajeros con descuento o exencion y total de pasajeros por vuelo. La empresa
concesionaria revisara el reporte comparando con su propio mecanismo de control interno y

entregaré el reembolso correspondiente.

6.4.3.3. Propuesta 3. La tercera propuesta, disefiada para ser implementada a largo
plazo, consiste en trabajar en la reprogramacion de todos los sistemas de ventas para que el
descuento o exencidn que corresponde no sea otorgado al momento de la venta del boleto. Se
cobraré el impuesto de salida completo y en caso de que aplique, el descuento o exencion seria

otorgado unicamente en la tarifa base de los boletos.

Al realizar el registro de los pasajeros en el mostrador, el agente de la aerolinea
verificaria si el pasajero aplica para el descuento o exencion y le indicaria que pase a la
Ventanilla de Tarifa Aeroportuaria a solicitar el reembolso de dicha cantidad. De esta manera
se evitaria el incumplimiento de la politica de privacidad de la empresa, se ahorraria tiempo al
no realizar una verificacion de la tarifa del boleto por parte de los agentes al momento del
registro de pasajeros y se agilizaria el proceso de registro.
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VIl. CONCLUSIONES

o Se elaboraron formatos de control para los inventarios de acuerdo a la
clasificacion por valor monetario en el Anélisis ABC, con el proposito de controlar las

entradas y salidas de inventario.

o Se determino la frecuencia ideal de pedidos de acuerdo a cada articulo
y su clasificacion, al igual que la cantidad 6ptima de cada orden. Estas deberian ser
menos ordenes al afio, pero de cantidades mayores de acuerdo a Q* calculado. Al realizar

las 6rdenes de esta manera, se logra una reduccién de costos de un 35%.

. Utilizando datos histéricos, se determind que la cantidad adecuada de
agentes en la fila que ocasiona el cuello de botella es de 3 agentes de servicio en horas
pico, enfocando la atencién en la fila de “Resolutions™ y asi lograr la reduccién del 32.6%
del tiempo de espera en el sistema de filas. Los agentes en las 4 posiciones restantes
deben mantener la productividad promedio, resultando en un total de 7 agentes de
servicio, ya que es la capacidad maxima de acuerdo a las disposiciones del area asignada

por el aeropuerto.

. Se desarroll6 la documentacion necesaria para dar inicio a las
operaciones diarias con el tipo de avion B787-8 en la estacién de San Pedro Sula,
incluyendo un listado de verificacion y chequeo de actividades necesarias, los responsables
y los limites de tiempo para realizar dichas actividades, y un listado de entrenamientos por
departamento que deben cumplirse antes de iniciar operaciones. La implementacién y
resultados se aplazan debido al cierre temporal de la estacion de San Pedro Sula, pero los
listados fueron enviados como apoyo al resto de las estaciones que daran inicio a este tipo

de operaciones en la region.

o Se desarrollaron tres propuestas con base en lo solicitado por la gerencia
para presentacion a la nueva empresa concesionaria, de las cuales se logré llegar al acuerdo

de implementar de manera inmediata la Propuesta 1, donde Gnicamente se toman los datos
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de los pasajeros en un formato establecido y queda bajo control de la aerolinea, cumpliendo
asi con las politicas de privacidad. La aerolinea estara sujeta a auditorias aleatorias por parte
de la empresa concesionaria para verificar la veracidad de la informacion y cantidades
proporcionadas en el reporte mensual. EI reembolso se procesard mensualmente, de la

misma manera que se ha estado haciendo.
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VIiIl. RECOMENDACIONES

e Mejorar y mantener el control de inventarios mediante el uso de
herramientas tecnologicas con informacion precisa y actualizada de los flujos de

materiales administrativos y de bioseguridad.

e Documentar y dar continuidad a auditorias de inventarios de manera
periddica de acuerdo a la clasificacion obtenida en los andlisis, con el proposito de
mantener un control y evitar las inconsistencias entre las bases de datos y las existencias

fisicas del material.

e Realizar los pedidos de acuerdo al Modelo EOQ analizado, con el fin de
reducir los costos en un 35% en comparacion con los costos actuales de inventarios y

compras.

e Ampliar las opciones de proveedores para lograr la comparacion de
ofertas y poder obtener los materiales necesarios al mejor precio, reduciendo asi los
costos de compra.

e Mantener el minimo de agentes de registro recomendado de acuerdo a
posicion y tipo de pasajero en el mostrador y dependiendo de las horas de atencion,

para disminuir el tiempo de espera en fila de los clientes criticos.

e Utilizar la cantidad recomendada de agentes en las posiciones criticas o
cuellos de botella en horas pico, minimo de 3 agentes para la posicion determinada,

para agilizar el proceso global de las filas de espera.

e Implementar las actividades descritas en el listado de verificacion “B788

Start Up Checklist” con suficiente tiempo para garantizar el inicio exitoso de
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operaciones una vez que el Aeropuerto Internacional Ramon Villeda Morales de San

Pedro Sula reabra para operaciones internacionales.

e Dar seguimiento a la reprogramacion del sistema de ventas de boletos,
tanto en oficinas de boletos como en paginas web, para que no se otorgue el descuento
0 exencion que corresponde al momento de la venta. Se cobrara el impuesto de salida
completo y se enviara al pasajero a solicitar su reembolso a la Ventanilla de Tarifa
Aeroportuaria. De esta manera se evitaria el incumplimiento de la politica de privacidad
de la empresa, se ahorraria tiempo al no realizar una verificacion de la tarifa del boleto

por parte de los agentes y se agilizaria el proceso de registro.
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