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RESUMEN

La presente investigacion analiza la experiencia de embarque de los pasajeros High Value
Customers (HVC) en salas con Puesto de Estacionamientos de Aeronaves (PEA) de forma
remota de LATAM Airlines Peru. El estudio evalta el impacto del plan piloto implementado
del 9 al 25 de octubre de 2025, en comparacion con el periodo pre piloto comprendido entre
el 25 de septiembre y el 8 de octubre de 2025. A través del andlisis de indicadores
cuantitativos como el Net Promoter Score (NPS) y de comentarios cualitativos obtenidos
del tablero corporativo de desempefo Looker Studio, se identificaron variaciones en la
percepcion del servicio, la calidad de atencion y la eficiencia operativa. Los resultados
evidencian que el plan piloto logré una mejora en la coordinaciéon de embarque y una mayor
estabilidad en el indice de satisfacciébn de los pasajeros HVC. El estudio resalta la
importancia de priorizar a este segmento en operaciones con PEA remota y propone
recomendaciones orientadas a fortalecer la experiencia del pasajero y mantener la
consistencia del servicio bajo condiciones operativas variables.

Palabras claves: Aerolinea, High Value Customer, PEA remota, embarque, NPS,

experiencia del pasajero, buses, plan piloto.
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ABSTRACT

This research analyzes the boarding experience of High Value Customers (HVC) in remote
aircraft parking positions (PEA) operated by LATAM Airlines Peru. The study evaluates the
impact of the pilot plan implemented from October 9 to 25, 2025, compared to the pre-pilot
period between September 25 and October 8, 2025. Through the analysis of quantitative
indicators such as the Net Promoter Score (NPS) and qualitative comments obtained from
the corporate performance dashboard Looker Studio, variations were identified in service
perception, customer care quality, and operational efficiency. The results show that the pilot
plan achieved better boarding coordination and greater stability in the satisfaction index of
HVC passengers. The study highlights the importance of prioritizing this segment in remote-
stand operations and proposes recommendations aimed at strengthening the passenger
experience and maintaining service consistency under variable operational conditions.

Keywords: Airline, High Value Customer, remote stand, boarding, NPS, passenger

experience, buses, pilot plan.
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GLOSARIO DE TERMINOS
1. AAEE (Atencion de Asistencia Especial): Conjunto de atenciones para pasajeros
con necesidades especificas (movilidad reducida, condiciones médicas, personas
mayores).
2. App SIGA Mobile: Aplicacion interna para consulta operativa (tipo de embarque,
posiciones PEA, estados de vuelo, etc) que valida la realidad operacional del dia.
3. Anuncio bilinglie: Comunicacion estandarizada al pasajero en espafol e inglés para
instruir sobre orden de embarque y despacho de maleta.
4, Brief operativo: Reunién breve previa al embarque para alinear roles, tiempos,
prioridades y posibles quiebres.
5. Bus prioritario: Primer traslado destinado preferentemente a HVC y PRM/AAEE
para asegurar experiencia y tiempos diferenciados en PEA.
6. Cabina (aircraft cabin): Zona de pasajeros dentro de la aeronave. En
procedimientos de priorizacion, se busca minimizar fricciones al ingreso como el equipaje
de mano, asignacion de asientos especiales, etc.
7. Dashboard corporativo (Looker Studio LATAM): Herramienta de visualizacién de
datos que agrupa indicadores de experiencia (NPS, SAT) y métricas operativas por vuelo,
fecha o segmento.
8. Encuesta post vuelo: Instrumento corporativo de medicion de experiencia que
permite conocer el NPS y comentarios cualitativos.
9. HVC (High Value Customer): Segmento de alto valor (pasajeros Black Signature,
Black, Platinum y Gold) con atencién prioritaria y foco en experiencia.
10. Indicador (KPI): Métrica cuantitativa utilizada para monitorear el desempefio.
11. Layout de sala: Distribucion fisica de filas, tétems, cintas y puntos de control en la
sala de embarque para ordenar el flujo.
12. Manga (jet bridge): Pasarela que conecta sala con aeronave. En PEA remota no se

utiliza manga,; el traslado es en bus a una posicion remota.
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13. NPS (Net Promoter Score): indice de recomendacion neta derivado de encuestas
post vuelo; mide probabilidad de recomendacion del servicio.

14. PEA (Posicion de Estacionamiento de Aeronave) — Toma remota: Posicion de
estacionamiento sin conexion a manga; implica traslado en bus y operacion coordinada
sala—rampa.

15. SAT (Satisfaction Index): indice de satisfaccién global del pasajero sobre aspectos
del servicio (atencién, orden, comodidad, trato).

16. WCHR / WCHS / WCHC: Cdédigos de asistencia IATA para movilidad reducida

17. Check-in: Proceso mediante el cual el pasajero confirma su viaje, registra su
equipaje y obtiene su tarjeta de embarque.

18. Area de embarque: Espacio dentro del aeropuerto donde se organiza y coordina el

acceso de pasajeros hacia la aeronave.

12
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1. Introduccién

1.1. Objetivo general

El propdsito del presente trabajo de suficiencia profesional es demostrar la aplicacién de
los conocimientos y habilidades adquiridos durante la formacion en la carrera de Direccion
Hotelera mediante la evaluacion de un plan piloto de buses asignados al embarque de las
salas B (primer piso) para el traslado de pasajeros al Puesto de Estacionamiento de
Aeronaves (PEA) de forma remota, entendida como operacién fuera de pasarela segun la
Organizacién de Aviacion Civil Internacional (ICAO, 2010). La evaluacion se llevo a cabo
dentro de las instalaciones del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, Lima,
especificamente al interior de las salas de embarque “B” ubicadas en el primer piso del
terminal y que no cuentan con mangas o pasarelas de embarque conectadas a la aeronave.
La intervencién parte de una iniciativa impulsada por el Jefe de Embarque de LATAM
Airlines Peru, quien, a través del Canal de Embarque de WhatsApp, comunicé el 09/10/25
el inicio de un plan piloto orientado a mejorar el indice de Recomendacion Neta (NPS) de
los pasajeros de alto valor (HVC) en los vuelos con PEA remota. El plan piloto consistia en
asignar al primer bus (no saturado al 100%) a pasajeros con Asistencia de Silla de Ruedas
(WCHR), al grupo de Atencion a Pasajeros con Necesidades Especiales (AAEE) y Clientes
de Alto Valor (HVC), con el fin de analizar su efecto en el indice de Recomendacion Neta
(NPS) y el Nivel de Satisfaccion del Cliente (SAT), esta ultima siendo una medida estandar
de satisfaccion del consumidor segtn el indice Americano de Satisfaccién del Cliente
(ACSI, 2025), presentando datos e indicadores relevantes para la toma de decisiones

operativas.

1.2.  Justificacion
La experiencia profesional desarrollada en el &rea de Embarque de LATAM Airlines Peru
(LIM) es relevante por el dinamismo de la operacién aeroportuaria y su impacto directo en

el cliente. Esta funcion se alinea con los conceptos y habilidades desarrollados en la carrera
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de Direccion Hotelera: gestion de operaciones de servicios, mejora de procesos, calidad
de servicio, andlisis de datos y toma de decisiones.

En este informe dichas competencias se aplican a la evaluacién de un piloto operativo de
embarque en PEA remota que asigna al primer bus (no saturado al 100%) a pasajeros
WCHR, AAEE y HVC. Conforme a la Asociacién Internacional de Transporte Aéreo (IATA,
2023), estos codigos, como por ejemplo WCHR, WCHS o WCHC, definen asistencia y
prioridad operacional para pasajeros con movilidad reducida. Con el fin de evaluar su
impacto, se analiza su efecto en el indice de Recomendacion Neta (NPS) del segmento
HVC. Reichheld (2003), define NPS como una métrica de lealtad o recomendacion que
puede guiar el crecimiento.

Por otro lado, diversos autores coinciden en que la eficiencia operacional y la gestion del
flujo de pasajeros son determinantes para la satisfaccion del cliente. De Neufville y Odoni
(2013) destacan la importancia de optimizar procesos de embarque, mientras que Graham
(2018) sefala que las decisiones operativas influyen directamente en la experiencia del
pasajero en aeropuertos. Asimismo, desde la perspectiva de calidad de servicio,
Parasuraman et al. (1988) enfatizan los tiempos de espera como factores criticos en la
percepciéon del servicio, lo cual es coherente con el analisis del NPS aplicado en este

estudio.

1.3. Metodologia

La metodologia incluyé la revisién de la experiencia laboral del autor en el area de
Embarque (LIM), el analisis de documentos internos sobre el plan piloto en PEA remota,
es decir, operacién en stands remotos sin pasarela con acceso en bus, conforme al
Consejo Internacional de Aeropuertos (ACI, 2010) y la consulta de indicadores
corporativos, en especial el NPS del segmento HVC. Ademas, se elaboré una propuesta
practica de mejora para apoyar la toma de decisiones; dicha propuesta no fue
implementada por el autor, cuya participacion se limita a la evaluacion de la experiencia y

al analisis de los datos proporcionados.
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El rol del autor fue darle seguimiento al desarrollo operativo, documentando los pasos
implementados, los resultados obtenidos y las oportunidades de mejora del plan piloto.
Desde la posicion del autor como practicante profesional de Servicio al Pasajero, su
intervencion se concentré en analizar, registrar y sintetizar los resultados del plan piloto,
con el fin de generar evidencia Gtil para la toma de decisiones y la posible estandarizacion

del procedimiento.

2. Contexto Institucional

2.1. Antecedentes de lainstitucion:

2.1.1 Nombre y descripcion de la organizacion

LATAM Airlines Peru S.A. es una empresa privada del sector transporte aéreo e integrante
de LATAM Airlines Group. En el pais opera desde fines de la década de 1990, cuando
inicio sus actividades como LAN Per0; luego, con la fusién entre LAN y TAM en 2012, se
integroé al nuevo grupo regional y desde 2016 adopt6 progresivamente la marca LATAM.
Su base operativa esta en la Estacion Lima (Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, cédigo
IATA: LIM), desde donde atiende vuelos nacionales e internacionales y coordina las
operaciones en tierra que respaldan el viaje del cliente: check-in, embarque, servicios de
equipaje, coordinacidon con rampa, seguridad aeroportuaria y atencién al pasajero. La
gestion se orienta por tres pilares —seguridad operacional, excelencia de servicio y
eficiencia—, con procedimientos estandarizados y practicas de sostenibilidad.

Por la naturaleza de servicio y la interaccidon constante con pasajeros, la operacion de
embarque requiere competencias directamente vinculadas con la formacién en Direccion
Hotelera (gestion de procesos, calidad de servicio y experiencia del cliente), lo que permite
articular la teoria aprendida en la carrera con la realidad operativa de la compafiia.

Figura 1

Logo de LATAM Airlines

LAN

- 15
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Nota: Logotipo de LATAM (2004 — 2016)

Figura 2

S2 LATAM

¥ AIBLINEE

Nota: Logotipo de LATAM (2016 - Presente)

2.1.2 Mision

Conectar a Sudamérica con el mundo mediante una extensa red de transporte de pasajeros
y carga, articulando cinco mercados domésticos (Brasil, Chile, Perd, Colombia y Ecuador)
con destinos internacionales. Esta mision se expresa operativamente en la conectividad de

la red y la experiencia del cliente a lo largo del viaje.

2.1.3 Vision
Consolidarse como el grupo de aerolineas lider y preferido por los pasajeros en

Sudamérica, elevando la experiencia de viaje y la propuesta de valor en la region.

2.1.4 Valores
En el mundo corporativo de LATAM hoy se usa mas la Cultura (JETS): Actuar de forma
Justa, Empatica, Transparente y Simple (Just, Empathetic, Transparent, Straightforward),

como marco de comportamiento para equipos y liderazgo.

2.1.5 Actividad principal y giro de negocio

LATAM Airlines Pert S.A. tiene como actividad principal la prestacion de servicios de
transporte aéreo de pasajeros y carga desde su base en Lima (Aeropuerto Internacional
Jorge Chéavez), conectando rutas domésticas e internacionales. Esta operacion se sostiene
en la gestion de vuelo (planificacion, tripulaciones y mantenimiento) y en las operaciones

en tierra que la habilitan: check-in, embarque, manejo de equipajes, coordinaciéon con
16
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rampa, seguridad aeronautica y atencion al cliente, todo bajo estdndares de seguridad
operacional, cumplimiento normativo y calidad de servicio. El giro de negocio se centra en
el transporte aéreo regular y se complementa con un portafolio de servicios auxiliares y
productos que agregan valor y eficiencia: seleccion de asientos, equipaje adicional,
cambios y upgrades, servicios para clientes corporativos y carga aérea, ademas de canales

de venta digitales (web y app) y tradicionales.

2.2. Estructura organizativa

LATAM Airlines Pert S.A., integrante de LATAM Airlines Group, opera en el pais bajo una
estructura funcional alineada a la matriz: a nivel corporativo el CEO del Grupo es Roberto
Alvo; en Perq, el Gerente General es Manuel van Oordt Fernandez; y la Gerencia de
Aeropuertos en Lima (LIM) esta a cargo de Carlos Manzur, con responsabilidad sobre Lima,

Cusco y Arequipa.

Organigrama general de la institucién

Figura 3

Roberto Alejandro Alvo
(CEO Latam Group)

Manuel Pablo Van Qordt
(Gerente General Latam Per)

Carlos Alberto Manzur
(Gerente Aeropuertos Perd)

Martin Sebastian Cossio Valeria Aste Tatiana Pinedo
(Subgerente Aeropuertos Regiones) (Subgerente Aeropuerto Lima) (Subgerente Proyectos)

Fuente: Elaboracién propia con base del portal corporativo LATAM Airlines Peru
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2.3 Lugar o area donde se desempenfiaron las funciones

El trabajo se desarrolla en el area de Embarque de Operaciones Tierra de la Estacién Lima,
ubicada en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez (LIM), Callao — Perq; el dmbito
comprende las puertas de embarque de contacto (con manga) y los puestos de
estacionamiento remotos (PEA remotas) donde el traslado se realiza en bus. Como
referencia, el complejo aeroportuario se sitia en Av. Elmer Faucett s/n, Callao 07031, con

ingreso principal al terminal por Av. Morales Duarez.

Figura 4
Direccion de referencia: Av. Elmer Faucett s/n, Callao 07031, Perd. Coordenadas del

aeropuerto: 12°01"19"S, 77°06'52"0.

ActivalClub o

Desembocadura @ NUEVO, AOIO[)[UJOHO
delirio Rimac ionallJorge™

Fortaleza del'Real Felipe

Malecon Pardo@
La Punta - Callao

Fuente: Google Maps, vista satelital

Figura 5
Vista aérea de aeronaves estacionadas en toma remota (PEA) con buses posicionados en

las calles de rodaje en la antigua terminal del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez.

Fuente: Google Maps, vista satelital
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3. Descripcion de las Funciones Profesionales

3.1. Cargo ocupado

Practicante Profesional de Servicio al Pasajero en LATAM Airlines Pert desde mayo del
2025. El puesto se orienta al apoyo operativo en los procesos de atencion al pasajero en
aeropuerto, asegurando el cumplimiento de los estandares de servicio, seguridad y
puntualidad definidos por LATAM Airlines. Implica la interaccion directa con pasajeros
nacionales e internacionales, asi como la coordinacion con diversas areas del aeropuerto

como check-in, embarque, equipaje, atencién especial, entre otros.

3.2.  Funciones y responsabilidades

° Brindar una calida bienvenida y guiar al pasajero refleja el sentido de hospitalidad,
brindando una atencién personalizada y comunicacién empética, fundamentos centrales
de la carrera de Direccion Hotelera.

° Preparar a los pasajeros para una atencién agil en counter solicitando
documentacién y tarjeta de embarque en mano, y equipaje previamente etiquetado.

° Asistir a pasajeros con necesidades especiales, garantizando atencién preferente
y aplicando principios de servicio inclusivo, empatia y orientacion al cliente; competencias
clave desarrolladas en la carrera hotelera.

° Recibir y orientar a los pasajeros en espafiol o inglés manteniendo el estandar de
cortesia, vinculandose con la formacién en comunicacion intercultural y protocolos de
hospitalidad, propios de la hoteleria.

° Apoyar la induccibn de nuevos practicantes o personal en entrenamiento,
compartiendo buenas practicas de atencion al pasajero, poniendo en practica
competencias de liderazgo, mentoria y formacion de equipos, abordadas en Gestion del
Talento Humano.

° Solicitar el retiro de etiquetas antiguas y realizar el etiquetado correcto de equipaje
de mano, asi como verificar documentacion de viaje, requisitos migratorios y restricciones

sanitarias vigentes segun destino.
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° Mantener comunicacion constante con lideres operacionales, agentes de embarque

y equipos de soporte para garantizar la continuidad del servicio, reflejando el uso de

habilidades comunicativas y trabajo en equipo, pilares de la formacién en Administracion

Hotelera.

3.3 Logros alcanzados

3.3.1 Resultados en laimplementacién de tareas

Tabla 1
TAREA RESULTADO
Se realiza protocolo oportuno para verificar | Se redujo el numero de pasajeros

vigencia de documento de identidad de

pasajeros menores de edad

menores de edad que perdieron su vuelo
al tener orientacién y mas tiempo para
gestionar acta de nacimiento.

Contar con un speech adecuado, claro y
conciso para informar a los pasajeros previo al
desembarqgue de buses en PEA remota

Reduccion de tiempos de embarque
hacia la aeronave desde su descenso del
bus en PEA remota.

Estar capacitado para utilizar la impresora
ZEBRA y dominio del sistema SABRE en iPad.

Una mayor cantidad de maletas
etiquetadas con impresora ZEBRA,
menores tiempos de embarque y una
acomodaciébn mas rapida de los
pasajeros en la aeronave.

Realizar protocolo de seguridad ante
contingencias como vuelo retrasado, vuelo
cancelado o cualquier incidencia durante el
embarque.

Pasajeros mas calmados y seguros con
un impacto directo en los indices de
satisfaccion (SAT) y en el indice de
recomendacion neta (NPS).

Estar capacitado en la utilizacion de las
maquinas ATM para poder asistir al pasajero
con el check-in, etiquetado de equipaje o la
ubicacién de su sala de embarque.

Reduccién de aglomeraciéon de pasajeros
en counter regular y pasajeros en sala de
embarque con mas tiempo de
anticipacion lo que evita que pierda su
vuelo.

Realizar llamados a viva voz de manera
constante a pasajeros AAEE, mayores de 60y
menores de 5 afios invitandolos a embarcar de
manera prioritaria.

Menor tiempo de embarque, mejor fluidez
de pasajeros en mangay aspirando a una
salida de vuelo antes de la hora
esperada.
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3.3.2 Mejoras o aportes especificos derivados de tu desempefio

Figura 6

Felicitaciones! Has sido reconocido en nuestra Plataforma de

Reconocimiento

Estimado(a) Leonardo Felipe Rojas Alarcon,

|Geraldy te ha reconocido en la Plataforma

de Reconocimientos LATAM!
La guia por & que has sido destacadola) es: Seguridad {‘_S;/)

"Quiero destacar el excelente trabajo de mi comparero durante el vuelo JUL 2209 del dia 06/10. Demostraste una
actitud muy amable y profesional con los pasajeros, manteniéndote atento en todo momento al orden y a las filas,
brindando una atencion clara, precisa y cordial. Ademas, me brindaste gran apoyo en sala de embarque,
contribuyendo al buen desarrollo de los procesos y al bienestar de los pasajeros Muchas gracias Leo , sigue asi
me

Screenshot del email con el reconocimiento por desempefio en sala de embarque el
06/10/25.

4, Resultados y Evidencias de la Aplicacién Profesional
4.1. Implementacién préactica
° Los cursos de Inteligencia Emocional, Direccién de Personas y Desarrollo de

Resiliencia fueron esenciales para enfrentar escenarios de presion en sala de embarque,
especialmente ante demoras o cancelaciones de vuelo. Manteniendo una actitud serena
bajo presion y liderando de forma colaborativa para resolver la contingencia de manera
ordenada, se evitd la escalada de conflictos y se garantizd la comprensién del pasajero,
fortaleciendo la percepcion de amabilidad y profesionalismo de LATAM.

° Se aplico lo aprendido en los cursos de Gestion de Servicios, Interculturalidad en
los Negocios e Idioma Extranjero. Estas asignaturas me permitieron desarrollar habilidades
de comunicacion efectiva con pasajeros de distintas nacionalidades, utilizando inglés fluido
y portugués basico para brindar informacion clara sobre procesos de embarque, despacho
de equipaje y documentacion.

° A partir de los cursos de Disefio y Gestion de Experiencias en Empresas de
Servicios y Marketing Relacional y CRM, enfoqué mi atencion en generar una experiencia

positiva para el pasajero, mas alla del cumplimiento del protocolo o procedimientos. Apliqué
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los principios de hospitalidad aprendidos en la carrera para personalizar el trato, anticiparse

al pasajero y mantener una actitud proactiva frente a imprevistos.

4.2. Indicadores de éxito o impacto

Tabla 2

Ficha del Indicador NPS (indice de Recomendacién Neta)

Campo

Descripcién

Nombre del indicador

Net Promoter Score (NPS)

Tipo de indicador

Indicador de resultado de la satisfaccion del cliente o

experiencia del pasajero.

Objetivo del indicador

Medir la percepcion, satisfaccion y lealtad de los

pasajeros de alto valor (HVC)

Acciones asociadas

*Control de capacidad en el primer bus, evitando su
ocupacion total.
*Priorizacion de embarque para pasajeros HVC, AAEE y

WCHR.

Férmula o método de célculo

NPS = (% de Promotores — % de Detractores)

* Promotores: calificacion 9 o 10.
» Pasivos: calificacion 7 u 8

 Detractores: calificacion de 0 a 6.

Unidad de medida

Porcentaje (%)
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Fuente de datos

Dashboard corporativo Looker Studio LATAM y App
SIGA Mobile.

Frecuencia de medicion

Diaria segun cantidad de vuelos

Poblacién evaluada

Pasajeros HVC con embarque en salas “B” remota
desde el 25/09/2025 al 25/10/2025.

Tendencia observada

Incremento sostenido del NPS tras la aplicacion del plan
piloto de priorizacion de buses en PEA remota.

Evidencia

*Reduccion progresiva de comentarios negativos
vinculados a espera o hacinamiento.

*Aumento de menciones positivas sobre organizacion,
confort y atencién preferente.

*Consistencia del NPS alto en vuelos frecuentes en PEA
remota (LA523, LA1426, LA2147, LA2302, LA2420,
LA8005).

Interpretacion

El indicador muestra una relacion directa entre las
acciones implementadas y la mejora sostenida en la
satisfaccion del pasajero HVC.

La reduccién de detractores y el aumento de promotores
son un reflejo de la efectividad del plan piloto.

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos obtenidos del Dashboard corporativo
Looker Studio LATAM — Médulo Embarque.

4.3. Resultados cuantitativos y cualitativos obtenidos

4.3.1 Resultados cuantitativos

Posteriormente al inicio del plan piloto dispuesto por la Jefatura de Embarque, se procedio

a realizar un seguimiento con la finalidad de evaluar el impacto real de la intervencién en

la percepcion del pasajero HVC, considerando Unicamente los vuelos con embarque

mediante toma remota. Se accedi6 al dashboard corporativo de LATAM Airlines, elaborado

en Looker Studio, con el propésito de analizar los indicadores de NPS asociados a los

pasajeros High Value Customers. Dicho seguimiento se centrd exclusivamente en los

vuelos que figuraban en el sistema como tomas remotas y en aquellos donde los pasajeros

HVC habian completado la encuesta de satisfaccion post vuelo, requisito indispensable

para disponer de informacion estadistica valida.
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Durante el periodo del 09 al 25 de octubre, se analizaron los indicadores diarios del indice
de Recomendacion Neta (NPS) asociados al proceso de embarque en las salas “B” con
PEA remota. El objetivo es identificar la evolucién del NPS, las causas de variacion y las
percepciones de los pasajeros del segmento HVC (High Value Customer) de acuerdo con
la informacion recopilada desde el panel Looker Studio LATAM Airlines (Mddulo
Embarque), plataforma interna de monitoreo de desempefio operacional, orientada a
evaluar la experiencia del pasajero y la eficiencia del proceso de embarque.

Su objetivo principal es convertir los datos operativos y de percepcion del cliente en
indicadores visuales que permitan tomar decisiones rapidas sobre desempefio y
satisfaccion. Por otro lado, otra herramienta de la cual se ha recopilado informacién es
desde el aplicativo interno SIGA Mobile, herramienta que permite visualizar en tiempo real
la programacién diaria de vuelos de LATAM Airlines, pudiendo filtrar por fecha y por
aeropuerto, facilitando identificar qué vuelos se realizaron en toma remota (traslado en
buses) y cuales operaron con manga (pasarela de embarque).

Desde el app SIGA Mobile se pudo obtener la lista completa de vuelos en toma remota por
dia, los cuales fueron registrados para el periodo comprendido entre el 09 y el 25 de octubre
de 2025 y en su fase previa del plan piloto del 25 de septiembre al 08 de octubre. Esta
informacion luego fue cruzada con los datos del dashboard Looker Studio de LATAM
Airlines. En Looker Studio, aplicando los filtros de fecha y segmento HVC, se extrajeron los
resultados del NPS diario (Net Promoter Score) de los pasajeros High Value Customers
(HVC) que respondieron la encuesta de satisfaccion.

Durante este periodo, se evalué la cantidad de vuelos diarios considerados, asi como la
cantidad de encuestas recibidas por los pasajeros HVC, lo que permitié determinar el NPS
diario y su evolucion a lo largo del periodo de analisis. Para calcular el NPS (Net Promoter
Score), se emplea una férmula desarrollada por Fred Reichheld, Bain & Company y

Satmetrix Systems, quienes crearon el sistema en 2003.
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En este método, se mide la lealtad o satisfaccion de los clientes con una sola pregunta:
“En una escala del 0 al 10, ;qué tan probable es que recomiende nuestra empresa (0
servicio) a un amigo o colega?”. Luego se agrupan las respuestas asi: los promotores son
quienes califican con 9 0 10, representan a los clientes mas satisfechos y leales; los neutros
califican con 7 u 8, son considerados indiferentes y no se incluyen en el célculo; y los
detractores califican entre 0 y 6, correspondiendo a los clientes insatisfechos o criticos. De

acuerdo con Bain & Company (s.f.), el NPS utiliza la siguiente férmula estandarizada:

Figura 7

NPS = Promotores — Detractores x 100
Total de encuestas

Formula para hallar el NPS. Elaboracion propia

Luego de conocer la férmula para hallar el indice de recomendacién neta, se muestra la
siguiente tabla que resume los resultados por dia, mostrando la cantidad total de vuelos
con data registrada, el nUmero de encuestas validas obtenidas y la distribucion de
respuestas segun el nivel de satisfaccion. A partir de estos valores, se calcula el NPS diario,
indicador que permite visualizar la tendencia general de satisfaccion y la percepcion del
servicio en embarque remoto del segmento HVC.

Los resultados cuantitativos del indicador NPS de los pasajeros HVC del periodo 09 al 25

de octubre del 2025 se resumen a continuacion:

Tabla 3
Fecha [ N° Vuelos | Promotores | Neutros | Detractores Total NPS
Encuestas
09/10 17 12 3 6 21 28.6%
10/10 8 8 4 6 18 11.1%
11/10 16 15 8 10 33 15.2%
12/10 12 19 2 0 21 90.5%
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13/10 13 20 6 2 28 64.3%
14/10 17 22 5 8 35 40.0%
15/10 10 10 5 0 15 66.7%
16/10 11 16 3 7 26 34.6%
17/10 15 20 5 9 34 32.3%
18/10 17 25 7 6 38 50.0%
19/10 12 22 7 2 31 64.5%
20/10 7 6 4 3 13 23.1%
21/10 10 17 4 7 28 35.7%
22/10 5 4 4 0 8 50.0%
23/10 6 13 6 3 22 45.5%
24/10 9 11 7 1 19 52.6%
25/10 10 11 8 8 27 11.1%

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos obtenidos del panel Looker Studio
LATAM Airlines Peri — Indicadores de Experiencia (NPS) para pasajeros HVC en
embarque remoto (periodo del 09 al 25 de octubre de 2025).

Durante el periodo del plan piloto, se recopilaron los resultados de las encuestas
respondidas de 273 pasajeros distribuidas en 195 vuelos correspondiente al periodo
comprendido entre el 09 y el 25 de octubre de 2025. El indicador NPS promedio general
fue de aproximadamente 42%, lo que refleja una percepcién positiva moderada del
embarque remoto por parte de los pasajeros HVC, aunque con variabilidad importante dia
a dia. EI NPS muestra fluctuaciones notorias, con picos altos tras la primera semana de
implementacion y caidas esporadicas asociadas a incidencias operativas o percepciones
negativas sobre el uso del bus.

Durante el periodo del plan piloto, el comportamiento del NPS presenté una evolucion
dindmica y no lineal. En los primeros dias del 09 al 11 de octubre, los resultados se situaron
en niveles bajos entre 11% y 28%, evidenciando una etapa de ajuste inicial tanto para los

equipos operativos como para los propios pasajeros, que ain mostraban resistencia ante
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el uso del bus y las nuevas secuencias de traslado. A partir del 12 y 13 de octubre, el NPS
se elevoé de forma significativa, alcanzando valores sobresalientes de 90.5% y 64.3%.

No obstante, entre el 14 y el 18 de octubre se evidencidé una etapa de altibajos. EI NPS
oscil6 entre 34% y 50%, mostrando dias de alto desempefio intercalados con jornadas mas
criticas. A pesar de ello, los niveles de promotores se mantuvieron elevados. El 19 de
octubre destac6 nuevamente como uno de los dias con mejor percepcion del embarque
remoto (NPS de 64.5%). Sin embargo, hacia el cierre del plan piloto, entre el 20 al 25 de
octubre, la tendencia mostr6 una caida con resultados variables entre 11% y 52%.

El plan piloto refleja una relacion parcial entre la cantidad de vuelos y el NPS: Dias como
el 12, 15, 19 y 22 de octubre que presentan pocos vuelos, entre 5 a 9, tienden a mostrar
un NPS mas alto. En contraste, los dias con mas de 15 vuelos, como el 14, 16, 17 y 18,
reflejan una calificacibn mucho mas baja y comentarios mas criticos. Esto sugiere que, por
mas que se lleve a cabo el plan piloto priorizando a los pasajeros de alto valor, la
experiencia se ve afectada por el hecho de embarcar a través de buses y lo que conlleva
esto, viéndose reflejado en los resultados de las encuestas respondidas por los pasajeros
HVC.

Asimismo, a pesar que los promotores predominen en casi todo el periodo, con un
promedio entre 11 a 25 diarios, la presencia constante de detractores evidencia fallas como
tiempo de espera largo de los buses, calor o falta de aire acondicionado, la misma falta de
prioridad para pasajeros con categoria, desorden al momento de abordar o descender,
buses con exceso de ocupaciéon donde simplemente la priorizacién de buses no se aplica
de manera correcta, entre otros. Por lo tanto, el comportamiento del NPS refleja la
sensibilidad del pasajero ante la experiencia operativa diaria.

El siguiente grafico representa la evolucion del indicador NPS (Net Promoter Score)
correspondiente al segmento HVC (High Value Customers) con embarque en PEA remota
durante el periodo comprendido entre el 09 y el 25

de octubre de 2025:
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Figura 8

Tendencia del NPS - Embarque PEA Remota (09 al 25 oct 2025)
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Fuente: Elaboracién propia con base en informacién obtenida del Looker Studio — LATAM
Airlines (octubre 2025).

Cada punto del grafico refleja el NPS diario obtenido por los pasajeros HVC embarcados
mediante el sistema remoto de buses, mientras que la linea que conecta los puntos
evidencia una tendencia altamente variable del indicador durante el periodo de
observacion, visualizandose picos y caidas marcadas. El valor mas alto se registré el 12
de octubre con un 90.5%, asociado a un dia con un volumen medianamente bajo de vuelos
(12 operaciones). De forma similar, los dias 13 y 15 de octubre mantuvieron valores

elevados, con 64.3% y 66.7%, respectivamente.

En contraste, los valores mas bajos se observaron el 10 de octubre, con un 11.1%, el 11
de octubre con un 15.2% y nuevamente el 25 de octubre con 11.1%, dias en los que se
registré6 un mayor nimero de vuelos y encuestas, lo que coincide con una disminucién en
la satisfaccion del pasajero. A lo largo del periodo, la linea de tendencia evidencia una
mejora sostenida entre el 12 y el 19 de octubre, alcanzando estabilidad entre 50% y 65%
de NPS. Sin embargo, hacia la uUltima semana se observa nuevamente un descenso

gradual.

4.3.2 Resultados cualitativos
El presente apartado expone los resultados cualitativos obtenidos durante el periodo del

plan piloto, correspondientes a los comentarios emitidos por pasajeros del segmento HVC
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en las encuestas NPS asociadas a vuelos con embarque remoto mediante bus. El objetivo
de este andlisis es identificar las percepciones, valoraciones y oportunidades de mejora
expresadas por los pasajeros en relacibn con este proceso operativo. Para ello, se
recopilaron y clasificaron 24 comentarios registrados entre el 9 y el 25 de octubre de 2025,
los cuales fueron organizados segun su tono (negativo, neutro o positivo). Esta clasificacion
permite reconocer los aspectos mejor valorados y las incidencias mas recurrentes,
proporcionando una vision integral del impacto que tuvo el plan piloto en la experiencia del

pasajero y en la percepcion del servicio durante las operaciones en tomas remotas.

El siguiente cuadro presenta la totalidad de los comentarios recopilados durante el periodo
del plan piloto, correspondientes a pasajeros HVC que experimentaron el proceso de
embarque remoto mediante bus. Cada comentario fue clasificado segun la fecha en que

se registrd y el tono de la percepcion expresada ya sea negativo, neutro o positivo:

Tabla 4

FECHA | COMENTARIO TONO
09/10 “Demasiado tiempo esperando dentro del bus antes de salir.” Negativo
09/10 “El bus estuvo lleno, sin ventilacion.” Negativo
10/10 “El embarque fue rapido, buena coordinacion.” Positivo
10/10 “Nos hicieron esperar mucho dentro del bus, sin informacién.” Negativo
11/10 “Buena atencion del personal, pero demasiado calor en el bus.” Neutro
11/10 “El bus se demor6 en salir, perdimos tiempo.” Negativo
12/10 “Demasiado lento el proceso de embarque remoto.” Negativo
12/10 “El bus lleg6 lleno y no habia espacio.” Negativo
13/10 “El bus estuvo rapido, pero desordenado al subir.” Neutro
14/10 “No respetaron el embarque prioritario, todos entraron juntos.” Negativo
14/10 “El bus estaba en buenas condiciones, fue rapido.” Positivo
15/10 “Demora excesiva dentro del bus antes del despegue.” Negativo
15/10 “Buena organizacion, se noté mejora en el proceso.” Positivo
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16/10 “Sigue habiendo mucha espera antes de subir al avion.” Negativo
17/10 “Excelente atencion de los anfitriones en el bus.” Positivo
17/10 “Todo fue fluido, sin contratiempos.” Positivo
18/10 “El bus demoro, pero el personal explicé el motivo.” Neutro
19/10 “Demasiada gente en el bus, fue incomodo.” Negativo
20/10 “No hubo aire, muy caluroso el bus.” Negativo
21/10 “Poca informacioén durante el traslado, mucha espera.” Negativo
22/10 “‘Buen embarque, mas rapido que otras veces.” Positivo
23/10 “Desorden en el embarque, se llené el bus antes de tiempo.” Negativo
24/10 “El embarque remoto fue comodo y sin demoras.” Positivo
25/10 “Demasiado tiempo en el bus antes de despegar, muy incémodo.” | Negativo

Fuente: Elaboracién propia a partir de los comentarios NPS registrados en el panel Looker
Studio de LATAM Airlines (periodo plan piloto: 9-25 oct 2025).

El analisis de los 24 comentarios recopilados durante el plan piloto muestra una percepcion
mas equilibrada por parte de los pasajeros HVC en comparacién con el periodo previo.
Aungue auln se registran menciones criticas, se observa un mayor reconocimiento, lo cual
se refleja en el incremento de comentarios positivos (33%) y en la reduccion del tono
negativo (50%) respecto al pre piloto. Los comentarios se agrupan principalmente en cuatro
ejes tematicos, que permiten identificar los factores que influyeron en la satisfaccion o
insatisfaccion del pasajero durante el embarque remoto:

° Demoray tiempo de espera

Las observaciones mas frecuentes contindan relacionadas con el tiempo prolongado
dentro del bus antes del traslado o del despegue, y la percepcion de lentitud en el proceso
de embarque. Frases como “Demasiado tiempo esperando dentro del bus antes de salir’ o
“Demora excesiva dentro del bus antes del despegue” evidencian que, pese a las mejoras
implementadas, la espera sigue siendo el aspecto mas critico de la experiencia.

° Condiciones dentro del bus
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Otra fuente de insatisfaccion persistente corresponde a las condiciones fisicas dentro del
bus, especialmente en relacidén con el calor, la ventilacion y el nivel de aforo. Comentarios
como “El bus estuvo lleno, sin ventilaciéon” o “Demasiada gente en el bus, fue incémodo”
se repiten a lo largo del periodo, sefialando una necesidad de mejorar el confort y la gestion
del espacio. Sin embargo, a diferencia del pre piloto, también aparecen menciones
positivas como “El bus estaba en buenas condiciones, fue rapido” o “El embarque remoto
fue comodo y sin demoras”, lo que demuestra una mejora en las percepciones.

° Organizacion y priorizacion del embarque

Las criticas relacionadas con la organizacion y el orden de abordaje disminuyen respecto
al periodo anterior, pero adn se identifican casos. Algunos pasajeros expresaron molestia
por la falta de priorizacion del embarque HVC o por el desorden al ingresar al bus, con
comentarios como “No respetaron el embarque prioritario, todos entraron juntos” o
“Desorden en el embarque, se llend el bus antes de tiempo”. A la vez, se evidencia una
mejora operativa reconocida por otros pasajeros a través de frases como “Buena
organizacién, se notdé mejora en el proceso”, lo que sugiere una percepcion de mayor
control y coordinacion del personal.

° Atencién y comunicacion del personal

Durante el plan piloto, destaca un incremento de menciones positivas hacia la actitud y
comunicacion del personal de embarque, con frases como “Excelente atencion de los
anfitriones en el bus” o “El personal explico el motivo de la demora”. Esto refleja una mejora
notable en la interaccion con el pasajero, que contribuyé a suavizar la percepcién de
demora o incomodidad. La atencién empatica y la transparencia en la informacién fueron
factores valorados positivamente y constituyen un punto fuerte del plan piloto respecto al

periodo anterior.

Para complementar el andlisis cualitativo del periodo del plan piloto, se elaboré un gréafico

circular que representa la distribucién porcentual del tono de los comentarios emitidos por
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los pasajeros HVC. Este recurso visual permite identificar con claridad la proporcién de
opiniones negativas, neutras y positivas:

Figura 9

Distribucion del tono de los comentarios
Plan Piloto (09-25 oct 2025)

Positivo (33%)

Negativo (50%)

Neutro (17%)

Fuente: Elaboracion propia a partir de los comentarios NPS extraidos del panel Looker
Studio de LATAM Airlines (periodo piloto: 09 oct — 25 oct 2025).

El gréafico evidencia una evolucion favorable en la percepcién de los pasajeros HVC durante
el periodo del plan piloto. Aunque los comentarios negativos aun representan la mitad del
total (50%), esta proporcidon muestra una reduccion considerable respecto al periodo pre
piloto. A su vez, los comentarios positivos aumentaron al 33%, reflejando una mejora en la
valoracion hacia la organizacién del embarque, la actitud del personal y la eficiencia del
traslado en bus. Los comentarios neutros (17%) permanecen en niveles moderados,
asociados principalmente a observaciones descriptivas o sin carga emocional.

Esta tendencia refleja una mejora general en la percepcion del embarque remoto, atribuible
a la correcta aplicacion de la priorizacién del embarque y a la atencion del personal durante
el plan piloto. Esto refuerza la efectividad de las medidas implementadas durante esta

etapa.
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4.4, Comparacién con situaciones anteriores

4.4.1 Resultados Cuantitativos

Para establecer un marco comparativo, se analizaron las condiciones operativas previas al
plan piloto de embarque remoto y las modificaciones implementadas posteriormente. Esta
comparacion busca evidenciar posibles cambios en términos de eficiencia, organizacién y
experiencia del pasajero High Value Customer (HVC). Para ello, se seleccionaron dos
periodos de observacion:

o Periodo previo: del 25 de septiembre al 8 de octubre de 2025, correspondiente al
mes anterior al inicio del plan piloto.

o Periodo posterior: del 9 de octubre al 25 de octubre de 2025, que abarca la fase de
implementacion y consolidacion de la intervencion.

Este analisis permitié contrastar la evolucion del indice de Recomendacion Neta (NPS) y
de los comentarios cualitativos emitidos por los pasajeros High Value Customers (HVC) en
vuelos con toma remota. A continuacion, los resultados cuantitativos del indicador NPS de

los pasajeros HVC del periodo 25 de septiembre al 08 de octubre del 2025:
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Tabla 5
Fecha | N° Promotores | Neutros | Detractores | Total Encuestas | NPS
Vuelos
25/09 |12 15 4 1 20 70.0%
26/09 |18 16 8 11 35 14.3%
27/09 |14 22 9 16 47 13,5%
28/09 |17 14 13 15 42 -2,0%
29/09 |19 30 9 15 54 27,3%
30/09 |10 13 2 0 32 86,7%
01/10 |15 18 5 7 30 36,7%
02/10 |13 21 7 1 29 68,0%
03/10 |15 18 5 5 28 43,3%
04/10 | 20 30 12 8 50 45,8%
05/10 |17 18 6 7 31 36,6%
06/10 |11 12 5 3 20 45%
07/10 |11 14 6 2 22 54,5%
08/10 |16 20 5 13 38 17,5%

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos obtenidos del panel Looker Studio
LATAM Airlines Peri — Indicadores de Experiencia (NPS) para pasajeros HVC en
embarque remoto (periodo del 25 de septiembre al 08 de octubre de 2025).

El periodo comprendido entre el 25 de septiembre y el 8 de octubre de 2025 representa la
fase pre piloto del plan de mejora en el embarque remoto, cuando aldn no se aplicaba la
priorizacion de pax HVC en primer bus. Durante estas dos semanas previas al inicio del
plan piloto, el comportamiento del NPS fue altamente irregular y sensible a las condiciones
operativas diarias, reflejando una experiencia inestable y dependiente de multiples
variables como la disponibilidad de mangas, embarque por buses, esperas prolongadas en
los buses sin ventilacion, buses hacinados de pasajeros, falta de priorizacién para

pasajeros HVC o movilidad reducida, entre otros. Asimismo, los dias con mas vuelos o

cantidad de encuestas coinciden con los de menor NPS, lo que sugiere que, a mas vuelos
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con embarques mediante buses, menor es la calidad percibida por parte de los pasajeros
HVC.

El analisis del cuadro del Pre Plan Piloto muestra que la experiencia del embarque en PEA
remota estaba marcada igualmente por la inconsistencia: cuando el proceso funciona, el
pasajero lo valora muy bien con excelente percepcién (como el 30/09 con 86.7%), pero
cuando falla, la percepcion se deteriora rapidamente con niveles criticos de satisfaccion
(como el 28/09 con -2.0%). Esa variabilidad sugiere que no existia un estandar durante el
embarque remoto, sino una ejecucion dependiente del turno, la cantidad de pasajeros, la
organizacion del equipo de embarque, entre otros factores.

El gréfico a continuacién presenta la evolucion del Net Promoter Score (NPS) durante el
periodo pre piloto (del 25 de septiembre al 8 de octubre de 2025), en el que se evaluaron
un promedio de 14 vuelos diarios, con encuestas aplicadas a pasajeros High Value

Customer (HVC) embarcados en posiciones remotas:

Figura 10

100+ Evolucion del NPS Diario - Periodo Pre Plan Piloto (25 sep - 08 oct 2025)

—&— NPS Diario - Pre Plan Piloto

80

60

NPS (%)

401

20¢f

25/09 26/09 27/09 28/09 29/09 30/09 01/10 02/10 03/10 04/10 05/10 06/10 07/10 08/10
Fecha

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del dashboard Looker Studio LATAM Airlines
(septiembre—octubre 2025).

El analisis de la curva muestra una tendencia irregular, con variaciones abruptas entre dias
de alta satisfaccién y otros con resultados negativos o cercanos a cero. En la fase inicial
(25 de septiembre), el NPS alcanzé un 70%, indicando una percepcién favorable. Sin

embargo, a partir del 26 de septiembre se registré una caida pronunciada hasta valores
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criticos de 14% y 13%, llegando incluso a un —2% el 28 de septiembre. A partir del 29 de
septiembre, se observd una recuperacion parcial con valores intermedios (27% a 45%) y
picos positivos el 30 de septiembre (86,7%) y el 2 de octubre (68%). No obstante, el indice
volvio a descender progresivamente hacia el final del periodo, cerrando el 8 de octubre en
17,5%, lo cual sugiere que la satisfaccién del pasajero alin no presentaba consistencia.

Al comparar ambos periodos de evaluacion, se observa que el plan piloto, del 9 al 25 de
octubre, tuvo una duracién de 17 dias, mientras que el pre piloto, que va del 25 de
septiembre al 8 de octubre, abarcé 14 dias. Sin embargo, pese a extenderse tres dias mas,
el plan piloto registr6 una menor cantidad total de vuelos, con 195 vuelos para el plan piloto
frente a los 208 de pre piloto. Esto confirma que hubo una reduccién en la frecuencia de
vuelos monitoreados por dia. Esto se interpreta como una menor necesidad percibida por
parte del pasajero HVC de completar la encuesta, al considerar el servicio como funcional
o0 sin incidencias destacables. Esto refuerza la hipétesis de que la habilitacion de nuevas
mangas y la menor participacion de pasajeros redujeron la cantidad de vuelos remotos
registrados durante el plan piloto.

Por dltimo, el siguiente cuadro resume la evolucién en la cantidad de Promotores, Neutros
y Detractores en ambos periodos, permitiendo identificar las variaciones en la percepcion

del servicio y su influencia sobre el NPS global:

Tabla 6
Periodo Promotores | Neutros | Detractores | Total Encuestas | NPS (%)
Pre Plan | 243 96 104 443 31,5%
Piloto
Plan Piloto | 251 88 78 417 41,4%

Elaboracion propia a partir de datos obtenidos del dashboard Looker Studio LATAM Airlines
Peru (septiembre-octubre 2025).
Se observa que durante el plan piloto del 9 al 25 de octubre se registr6 una leve disminucién

en el total de encuestas con respecto al pre plan piloto (25 de septiembre al 8 de octubre),
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pasando de 443 a 417 registros, lo que equivale a una reduccion del 5,9 %. Esta variacion
esta relacionada con la menor cantidad de vuelos monitoreados y menor frecuencia de
operacién diaria, tal como se evidencio en el andlisis previo. Sin embargo, méas alla del
descenso en el volumen de respuestas, los resultados reflejan una mejor percepcion
general del servicio de embarque, especialmente en los vuelos con atencién remota.

Los Promotores aumentaron de 243 a 251, mostrando un aumento del 3,3 %, mientras que
los Neutros disminuyeron de 96 a 88 (-8,3 %) y los Detractores pasaron de 104 a 78 (-25
%). Esta reduccion significativa en el grupo de detractores indica una menor proporcion de
pasajeros insatisfechos y un desplazamiento hacia percepciones mas favorables del
servicio. En consecuencia, el NPS global se increment6 aproximadamente 10 puntos
porcentuales, al pasar de 31,5 % a 41,4 %, lo que evidencia una mejoria sustancial en la
experiencia del pasajero. Este comportamiento refleja una mejor percepcion por parte de
los pasajeros HVC con embarque en vuelos con PEA remota, donde las medidas
implementadas como la priorizacion de buses logré fortalecer la satisfaccion y reducir los

casos de disconformidad.

4.4.2 Resultados Cualitativos

Acerca de los resultados cualitativos que se obtuvieron durante el periodo comprendido
entre el 25 de septiembre y el 8 de octubre de 2025, se recopilaron comentarios de los
pasajeros a través de las encuestas NPS correspondientes al embarque remoto. Del total
de observaciones registradas, se analizaron 34 comentarios cualitativos, de los cuales 26
estuvieron directamente vinculados al embargque remoto por bus, representando el 76% del
total de observaciones. Los 12 comentarios restantes abordaron otros temas generales del
servicio como la puntualidad, atencion del personal en recepcion o comodidad en sala de
embarque.

El tono predominante fue negativo en el 73 % de los comentarios, mientras que un 18 %
fue mixto o neutro, y solo un 9 % reflejé percepciones positivas. Esa distincion (negativo,

positivo 0 mixto), se determina mediante interpretacién basada en el contenido y el tono
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del comentario, considerando la presencia o ausencia de expresiones de satisfaccion,
critica o neutralidad. El andlisis de los comentarios muestra que las principales areas de
insatisfaccibn se concentraron en tres aspectos especificos: el tiempo de espera
prolongado dentro del bus, la falta de comodidad derivada del exceso de aforo, el calor y
la escasa ventilacion, y el desorden o la ausencia de una priorizacion clara durante el
proceso de embarque. Aunque algunos pasajeros valoraron la amabilidad del personal, la
mayoria de las respuestas evidencian una experiencia percibida como lenta y
desorganizada, con incomodidad fisica y sensacion de falta de orden.

Los comentarios registrados durante el periodo pre piloto reflejaron principalmente tres ejes
de insatisfaccion relacionados con la experiencia de embarque remoto. En primer lugar,
varios pasajeros manifestaron demoras y tiempos de espera prolongados dentro del bus,
sefalando expresiones como “demasiado tiempo dentro del bus sin avanzar”, “nos tuvieron
esperando mas de 15 minutos en el bus antes de movernos” o “el embarque remoto es
muy lento”. Estas observaciones evidencian una percepcién general de lentitud e
ineficiencia en el proceso de traslado hacia la aeronave.

En segundo lugar, surgieron comentarios enfocados en las condiciones fisicas dentro del
bus, principalmente vinculados a la comodidad y ventilacion. Los pasajeros mencionaron
que “el bus estaba lleno y hacia mucho calor”, que “deberian mejorar la ventilacion del bus,
fue incobmodo”, o que resultaba “muy incémodo estar de pie durante tanto tiempo”. Estas
observaciones apuntan a deficiencias en el confort del traslado, especialmente en jornadas
de alta ocupacion o temperaturas elevadas.

Asimismo, una parte importante de las opiniones negativas se centrd en la organizaciéon y
priorizacion del embarque, destacando frases como “no se respetd el embarque prioritario”,
“los pasajeros premium subimos al bus y terminamos saliendo de ultimos” o “falté control
del personal en el orden de ingreso”. Este tipo de comentarios reflejan una percepcion de
desorden y falta de coordinacion durante el proceso de abordaje, en lo que respecta a la

atencion diferenciada de los pasajeros de alto valor.
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Finalmente, aunque en menor proporcién, se registraron comentarios positivos que
resaltan aspectos favorables del servicio. Algunos pasajeros senalaron el “buen trato del
personal de tierra”’, mencionaron que “el bus fue rapido y el personal fue amable”, o que “el
embarque remoto fue diferente” y generd una experiencia positiva. En conjunto, estos
testimonios reflejan que, durante el pre piloto, el proceso de embarque por bus fue
percibido principalmente como lento, incobmodo y desorganizado, aunque con algunos
casos donde la calidez del personal mitigd parcialmente la experiencia negativa.

En general, se observa una diferencia significativa tanto en la cantidad total de comentarios
como en el enfoque de las observaciones registradas por los pasajeros HVC. Al comparar
los resultados cualitativos de ambos periodos, se evidencia una disminucion en la cantidad
total de comentarios registrados por pasajeros HVC, pasando de 34 comentarios durante
el pre piloto a 24 durante el plan piloto. Esta diferencia cuantitativa coincide con la apertura
progresiva de nuevas mangas en el aeropuerto, lo que redujo el niumero de vuelos
atendidos en posiciones remotas. Al haber menos operaciones con embarque por buses,
la cantidad de pasajeros expuestos a este tipo de experiencia también disminuyo.

Por otro lado, al comparar el tono de los comentarios emitidos por los pasajeros HVC en
ambos periodos de analisis, se evidencia una evolucion positiva en la percepcion del
embarque remoto. Durante el pre piloto (25 de septiembre al 8 de octubre de 2025),
predominaban las opiniones negativas con un 73%, centradas principalmente en la demora
dentro de los buses, la falta de ventilacién y la desorganizacion al momento de abordar.
Por su parte, los comentarios positivos representaron apenas el 8%, mientras que los
neutros alcanzaron el 19%.

En cambio, durante el plan piloto (9 al 25 de octubre de 2025), la proporcién de comentarios
negativos se redujo al 50%, mientras que los positivos aumentaron hasta el 33%, y los
neutros se mantuvieron estables (17%). Este cambio refleja una mejoria en la experiencia
del pasajero HVC, asociada a la priorizacion al momento del embarque y la reduccién de

buses en su méxima capacidad.
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El siguiente cuadro presenta el detalle de los comentarios de los pasajeros HVC obtenidos
a través de las encuestas NPS correspondientes al periodo pre piloto, en el que se
registraron observaciones cualitativas sobre la experiencia de embarque en vuelos con

toma remota:

Tabla 7
FECHA COMENTARIO TONO
25 sep “Demasiado tiempo dentro del bus sin avanzar.” Negativo
25 sep “Nos tuvieron esperando mas de 15 minutos en el bus antes de | Negativo
movernos.”
25 sep “El bus estaba lleno y hacia mucho calor.” Negativo
26 sep “Buen trato del personal de tierra.” Positivo
26 sep “Deberian mejorar la ventilaciéon del bus, fue incomodo.” Negativo
27 sep “Muy incomodo estar de pie durante tanto tiempo.” Negativo
27 sep “No se respetd el embarque prioritario.” Negativo
27 sep “Los pasajeros premium subimos al bus y terminamos saliendo | Negativo
de dltimos.”
28 sep “Falté control del personal en el orden de ingreso.” Negativo
28 sep “El embarque fue desorganizado, habia confusion en la fila.” Negativo
29 sep “El bus fue rapido y el personal fue amable.” Positivo
29 sep “Me gusto el embarque remoto, fue diferente.” Positivo
30 sep “Nos tuvieron esperando mucho tiempo antes de despegar.” Negativo
30 sep “El embarque remoto es muy lento.” Negativo
01 oct “No habia aire acondicionado dentro del bus.” Negativo
02 oct “Demasiada gente en el bus, no habia espacio para sentarse.” | Negativo
02 oct EI Ibus sali6 tarde y luego esperamos mas tiempo dentro del | Negativo
avion.”
03 oct “Deberian priorizar a personas mayores y nifios.” Negativo
04 oct “Todo estuvo bien, sin demoras.” Positivo
05 oct “El personal fue atento pero el proceso fue lento.” Neutro
06 oct “Demora en el embarque, mucho tiempo esperando dentro del | Negativo
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bus.”
07 oct “Falta informacién sobre el motivo de la demora.” Negativo
08 oct “Todo correcto, sin inconvenientes.” Positivo
08 oct “El proceso fue ordenado, aunque el bus demoro un poco.” Neutro
08 oct “Muy buena atencion del personal.” Positivo
08 oct “Podrian mejorar la organizacion al momento de embarcar.” Neutro

Fuente: Elaboracién propia a partir de los comentarios NPS registrados en el panel Looker
Studio de LATAM Airlines (periodo pre piloto: 25 sep — 8 oct 2025).

El andlisis de los 34 comentarios recopilados durante el periodo pre piloto revela una
tendencia general de insatisfaccion entre los pasajeros respecto al proceso de embarque
remoto mediante bus. De los 34 registros, 26 mencionan directamente el bus o situaciones
relacionadas con el traslado mediante buses a la aeronave, lo que representa
aproximadamente el 76 % del total de observaciones. Esto confirma que el embarque
remoto fue el punto mas recurrente en las percepciones de los pasajeros durante esta
etapa.

En cuanto al tono de los comentarios, predomina una carga negativa, con observaciones
gue enfatizan la demora en el embarque, la falta de comodidad dentro de los buses (calor,
falta de espacio, exceso de pasajeros) y la ausencia de priorizacién en el abordaje,
especialmente entre pasajeros HVC o con atencién preferente. Por otro lado, se identifican
comentarios positivos que destacan la amabilidad del personal y, en menor medida, la
rapidez o novedad del embarque remoto.

En resumen, antes del inicio del plan piloto, la experiencia del embarque remoto presentaba
deficiencias asociadas a tiempos de espera, confort y orden de abordaje. Esto nos ofrece
un punto de referencia para comparar los resultados posteriores del plan piloto e identificar

posibles mejoras o persistencias en la percepcion del servicio.
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El siguiente gréfico ilustra la distribucion porcentual del tono de los comentarios registrados
durante el periodo pre piloto (25 de septiembre al 8 de octubre de 2025), correspondientes

a los vuelos con embarque remoto mediante bus:

Figura 11

Distribucién del tono de los comentarios
Pre Piloto (25 sep - 8 oct 2025)

Positivo (9%)

Neutro (19%)

Negativo (73%)

Fuente: Elaboracion propia a partir de los comentarios NPS extraidos del panel Looker
Studio de LATAM Airlines (periodo pre piloto: 25 sep — 8 oct 2025).

El grafico evidencia una marcada tendencia hacia percepciones negativas durante el
periodo pre piloto (25 sep — 8 oct 2025), ya que el 73 % de los comentarios analizados
reflejan insatisfaccion respecto al proceso de embarque remoto mediante bus. Estas
observaciones estuvieron principalmente relacionadas con la demora en el traslado, la
incomodidad dentro de los vehiculos y la falta de organizacion durante el embarque. Por
su parte, un 19 % de las respuestas presentaron un tono neutro, caracterizado por
descripciones objetivas, mientras que sélo un 9 % correspondi6 a percepciones positivas,

asociadas a la amabilidad del personal o la rapidez del servicio.

42



Evaluacién del efecto de la priorizacion de buses en PEA remota sobre
el NPS del segmento HVC: plan piloto en aerolinea peruana 2025

4.5. Andlisis critico: Reflexién sobre desafios enfrentados, aprendizaje adquirido
y posibles mejoras.

El desarrollo del plan piloto sobre la satisfaccion del pasajero HVC en embarques con PEA
remota represento una experiencia de aprendizaje que combind la observacion, analisis de
datos y reflexion profesional. Desde mi llegada al area de embarque, la principal dificultad
que pude identificar fue la percepcion negativa de los pasajeros HVC ante los embarques
en buses hacia toma remota.

Detras de cada comentario 0 encuesta negativa habia una expectativa no cumplida. Esta
experiencia, entrando un poco en detalle del aprendizaje adquirido, me ensefié que los
datos y resultados en las encuestas no son s6lo numeros; es la experiencia del usuario a
lo largo de todo el proceso de embarque resumida en un valor numérico. Aprendi que el
indicador NPS, mas alla de ser una cifra, es una representacion del vinculo emocional entre
el pasajero y la marca.

Un primer desafio fue la cantidad de muestras que se pudieron obtener por dia. Aunque
varios vuelos operan desde salas de embarque con PEA remota, no todos figuran en el
dashboard corporativo Latam Airlines con informacion de pasajeros HVC, ya que no todos
los pasajeros HVC completan la encuesta post vuelo. Si en un vuelo ningun pasajero HVC
respondi6 la encuesta, entonces no se genera registro en el dashboard para ese vuelo
dentro del panel. Por eso, algunos vuelos en toma remota no aparecen al aplicar el filtro
HVC dentro del dashboard corporativo, dado que simplemente no hay data disponible para
ese segmento. Por lo tanto, la cantidad de vuelos visibles por dia puede variar, ya que
depende del nimero de encuestas completadas. Esto explica por qué hay dias con menos
vuelos visibles en el dashboard Looker Studio aun cuando en la app SIGA Mobile aparecen
mas vuelos remotos.

Un segundo desafio mas frecuente al inicio del plan piloto fue la resistencia de los
conductores de buses a salir sin completar la capacidad total del vehiculo, pese a las

indicaciones del equipo de embarque. Se registraron momentos en los que los choferes de
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buses no estaban al tanto de las nuevas disposiciones sobre el embarque prioritario,
generando confusion entre los agentes de embarque.

Segun registros del canal interno de WhatsApp de embarque (comunicacion interna, 9 de
octubre de 2025), uno de los agentes comenté que “los conductores no se quieren ir hasta
que el bus no quede nada de espacio”. En otro mensaje (chat operativo interno, 11 de
octubre de 2025), uno de los agentes del equipo de embarque comentd: “Hice eso hoy dia
en un vuelo a UIO y resulté muy mal, porque me reportaron por mandar el primer bus solo
con pocos pasajeros y que no estaban enterados los de los buses” reflejando la rapida
implementacion con una deficiencia en la transmisién de informacion y coordinacion entre
areas operativas.

Un tercer desafio fue que el periodo de medicion fue relativamente corto, lo que limit6 la
posibilidad de consolidar una muestra mas amplia y representativa. Dado que las
encuestas NPS no siempre son respondidas de forma inmediata tras el aterrizaje o post
vuelo, existe un desfase temporal entre la experiencia vivida y el momento de responder la
encuesta, afectando la estabilidad de los datos, pues las nuevas respuestas que se van
incorporando con el paso de los dias modifican los valores parciales obtenidos inicialmente.
Un cuarto desafio fue que, durante la primera semana de octubre, se habilitaron nuevas
mangas de embarque en el aeropuerto, reduciendo de forma gradual la cantidad de vuelos
asignados a posiciones remotas. Esta modificacion impact6 directamente en el nimero de
pasajeros HVC expuestos al proceso de traslado en bus, disminuyendo la base de
observacion diaria y, por tanto, el volumen de encuestas relacionadas con esa experiencia.
En general, esta experiencia no solo fortalecié mis habilidades de observacion y andlisis,
sino también mi sentido de pertenencia con los valores de LATAM, especialmente con el
proposito de “elevar cada viaje siempre”. Pude comprobar que la mejora del servicio no
surge de cambios inmediatos, sino de una observacion constante, trabajo en equipo y

compromiso con la experiencia del pasajero.
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5.

5.1.

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones: Resumen de los logros obtenidos y evidencias de suficiencia

profesional.

1.

La propuesta se elabor6 en el marco del analisis del embarque en PEA remota del
Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, con el propésito de mejorar la experiencia
del segmento High Value Customer (HVC) y su impacto en los indicadores de
satisfaccion del cliente, especialmente el Net Promoter Score (NPS). El trabajo
combiné observacion, andlisis de datos y evaluacién de comentarios cualitativos.
El andlisis de los periodos pre plan piloto y plan piloto permitié evidenciar una
mejora en los resultados de NPS y una reducciéon en los comentarios negativos
asociados al embarque. Los pasajeros manifestaron una percepcion mas positiva
respecto al orden, la calidez del personal y la prioridad en el acceso, lo que refleja
un avance concreto en la calidad del servicio brindado.

La intervencién tuvo un impacto directo en la experiencia del pasajero HVC, al
implementar una priorizacién en la asignacién de buses durante el embarque
remoto. Esta medida permitié que los pasajeros de alto valor viajaran en buses con
menor ocupacion, evitando el uso al 100 % de su capacidad y garantizando un
traslado més comodo, ordenado y acorde al estandar de servicio premium que la
aerolinea busca ofrecer.

Este analisis me permitié poner en practica el uso de herramientas digitales como
Looker Studio para analizar indicadores NPS y cruzarlos con los comentarios reales
de los pasajeros, lo que me ayudd a comprender de forma mas completa como las
acciones operativas influyen en la percepcion del servicio. Esta metodologia me
permiti6 transformar la informacién en oportunidades de mejora concretas,
fortaleciendo la toma de decisiones basada en evidencia.

Este proyecto representd una oportunidad valiosa para consolidar habilidades
analiticas y de observacion, aplicando conocimientos de gestion hotelera al

contexto aeroportuario. Asimismo, fortalecié mi capacidad para evaluar indicadores
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y vincular la teoria con la préactica, lo que contribuye directamente a mi desarrollo

profesional dentro del sector aéreo y de servicios.

5.2. Recomendaciones: Sugerencias para futuras mejoras en el é&rea de
desempefio profesional.

o Realizar un recordatorio de manera regular a los conductores de buses que el
primer bus no debe llenarse al 100 % de su capacidad, reservando un margen que
garantice la comodidad y diferenciacion del pasajero HVC. Asimismo, los agentes de
embarque deben considerar la cantidad de pasajeros y de HVC presentes para determinar
con criterio el nivel de ocupacién del primer bus.

o Implementar recordatorios semanales a través del canal oficial de embarque de
WhatsApp sobre la correcta priorizacion y distribucion de pasajeros, ademas de un
seguimiento mensual por parte del jefe de &rea, evaluando la evolucion del NPS del
segmento HVC y detectando oportunidades de mejora.

o Reconocer y destacar a los agentes de embarque o personal de buses que logren
mantener un alto NPS del segmento HVC, motivando la continuidad de las buenas
practicas de priorizacion y atencion.

o Integrar la priorizacion de pax HVC en la induccién de nuevos agentes, asegurando
que el protocolo de embarque remoto forme parte de los contenidos esenciales para el

nuevo personal de salas.
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7.2. Registro de impacto y resultados

Tipo de documento: Trabajo de suficiencia profesional

Titulo del Trabajo de Investigaciéon o Tesis

“Evaluacion del efecto de la priorizacion de buses en PEA remota sobre el indicador NPS
del segmento HVC: plan piloto en aerolinea peruana, 2025”

Integrante:

1. Rojas Alarcon, Leonardo Felipe

Asesor: Espinoza Rua, Celes Alonso

Impacto de la investigacion

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como
inesperados, que esta puede generar, abarcando aspectos econdémicos, politicos,

culturales, ambientales, tecnoldgicos, sociales, entre otros.

La investigacién tiene impacto en la mejora del embarque en toma remota, al proponer
una organizacioén mas eficiente del flujo de pasajeros. Se espera un efecto positivo en la
satisfaccién y en el NPS del segmento de alto valor, al reducir fricciones como desorden,
demoras percibidas y reclamos en sala. Asimismo, puede aportar a la operacion al
disminuir incidencias, fortaleciendo la consistencia del servicio. Como efecto no previsto,
si la priorizacion no se comunica o ejecuta adecuadamente, podria generar percepcion
de inequidad en otros pasajeros o congestion en momentos de alta demanda. Por ello,
su impacto también se relaciona con la estandarizaciébn del procedimiento y la
capacitacion del personal para asegurar resultados sostenibles.

Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigacion son los descubrimientos o conclusiones
alcanzadas después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el
proceso investigativo y responden a las preguntas o hip6tesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los

efectos o la validez de lo investigado.

Los resultados del proceso de investigacion se obtuvieron a partir del analisis
comparativo entre el periodo previo y el periodo del plan piloto de embarque en toma
remota. Los datos recopilados (NPS, promotores, neutros, detractores y comentarios)
permitieron identificar variaciones en la percepcion del servicio, especialmente en
pasajeros de alto valor. Los hallazgos evidencian que la priorizacién del embarque
contribuye a un proceso mas ordenado y a una mejor experiencia cuando se aplica de

50




Evaluacién del efecto de la priorizacion de buses en PEA remota sobre
el NPS del segmento HVC: plan piloto en aerolinea peruana 2025

manera consistente. Asimismo, el analisis cualitativo mostré los principales factores que
influyen en la satisfaccion, como tiempos de espera, claridad del proceso de embarque
y trato del personal. Estos resultados responden a la pregunta de investigacion al
demostrar el efecto de la propuesta operativa sobre la experiencia del pasajero.
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7.3. Constancias y certificados de trabajo que validan tu experiencia profesional

Figura 13

CERTIFICADO

Latam Airlines Pert S.A., certifica que el sefior LEONARDO FELIPE
ROJAS ALARCON, Documento Nacional de Identidad N° 72656484, presta
servicios en esta empresa con Contrato de Trabajo PRACTICA, desde el 19 de
Mayo de 2025 hasta la actualidad.

Se extiende el presente certificado a peticion del interesado(a) para los
fines que estime conveniente, sin responsabilidad para Latam Airlines Peru
S.A

Lima, 18 de Noviembre de 2025.

Nota. Certificado laboral emitido por LATAM Airlines Pera. Fuente: Archivo personal.
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7.4. Fotografias de actividades realizadas

Figura 14
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Nota. Listado de vuelos con hora local mostrando puertas asignadas (finger y remota) y
destinos operados el 14/11. Fuente: App SIGA Mobile

Figura 15
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Nota. Dashboard de KPIs de Embarque. Fuente: LATAM Airlines Pera.
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Figura 16

Nota. Pasajeros abordando mediante escalera portatil. Fuente: Archivo personal.

Figura 17

Nota. Pasajeros formando fila en sala de embarque remota previo a embarcar en buses.
Fuente: Archivo personal.
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Figura 18

Nota. Bus utilizado para trasladar pasajeros a toma remota. Fuente: Archivo personal.

Figura 19

Nota. Acceso por escalera portatil en PEA remota. Fuente: Archivo personal.
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