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RESUMEN

La calidad del servicio ofrecido a los pasajeros es un factor clave para el éxito
del transporte aéreo. Asimismo en el aeropuerto ibicenco cuando la temporada
alta llega, se produce una gran cantidad de colas en la zona de facturacién por
lo que reduce la calidad del servicio ofrecido a los pasajeros.

En este trabajo, a raiz de las estadisticas y de mi propia experiencia acerca del
funcionamiento de los medios aeroportuarios disponibles de los mostradores de
facturacioén se llevara a cabo una propuesta de mecanizacién de facturacion para
la optimizacion de la calidad del servicio. Los resultados concluyen que, aunque
tedricamente el numero actual de mostradores de facturacion seria suficiente
para procesar a los pasajeros con una fluidez suficiente, en la practica no son
capaces de mantener un nivel de servicio adecuado dada la compleja
distribucion de companias existente. Asi se procedera a implantar quioscos de
autoservicio que hara que la facturacion sea eficaz para aumentar la satisfacciéon
de los pasajeros y reducir la espera de estos mismos.

ABSTRACT

The quality of the service offered to passengers is a key factor for the success of
air transport. Likewise, at the Ibiza airport when the high season arrives, there is
a large number of queues in the check-in area, which reduces the quality of the
service offered to passengers.

In this work, as a result of the statistics and my own experience about the
functioning of the available airport means of check-in counters, a billing
mechanization proposal will be carried out to optimize the quality of service. The
results conclude that, although theoretically the current number of check-in
counters would be sufficient to process passengers with sufficient fluidity, in
practice they are not capable of maintaining an adequate level of service given
the complex distribution of existing companies. Thus, self-service kiosks will be
implemented that will make billing efficient in order to increase passenger satisfaction
and reduce waiting times for them
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1. INTRODUCCION

El turismo en la actualidad es un fenomeno global consolidado en todo el mundo.
Toda la gente trabaja diariamente para poder practicar el turismo en su tiempo
libre, por lo que se ha vuelto extremadamente importante y por eso todos
aquellos que formen parte de él tienen la necesidad de cuidarlo como si de un
reloj suizo se tratara. En la industria turistica todos debemos trabajar en una sola
direccién para poder dar el mejor servicio y a fin de cuentas cosechar resultados.

Sin embargo, el motor de la industria del turismo es el transporte, método muy
caracteristico que hace que se diferencie de las otras industrias y por lo que sin
ello no habria funcionamiento del turismo. El desplazamiento es esencial para
que exista el turismo a gran escala. Por ello el trasporte aéreo se ha vuelto un
elemento clave para dicha industria. La aviacion representa un sector estratégico
para el desarrollo mundial tanto econémico como social. El uso del transporte
aéreo esta creciendo significativamente afo tras afio, siendo este un objeto clave
en el desarrollo de la globalizacion. Por los aeropuertos de todo el mundo
circulan millones de pasajeros en busca de coger un avion que les lleve a
disfrutar de unas vacaciones, de visitar a amigos o familia, para celebrar una
reunion de empresas, incluso con la salida de las companias de bajo precio, son
muchos los jovenes que disfrutan de su dia libre en otra ciudad gracias a la oferta
y precios de estas.

En 2021, los aeropuertos de la red de Aena gestionaron 263,7 millones de
pasajeros, lo que supone un incremento del 5,8% respecto al afio anterior. Desde
1990, el numero de pasajeros que han pasado por los aeropuertos espafoles
se ha multiplicado por 3,6 segun los datos de Aena. Es un valor muy significativo
teniendo en cuenta las diferentes situaciones por las que ha pasado el pais en
las ultimas décadas, como la grave crisis economica que emergio en 2008 y la
pandemia por la que pasamos en el 2020. No obstante, el sector aéreo ha
mantenido la tendencia de crecimiento durante los ultimos 30 afios, con alguna
pequefia disminucion en algun afio concreto, y se espera que siga en aumento
en los préoximos afios. Ademas, el sector aéreo adquiere una importancia
relevante a nivel socioecondmico, ya que este sector genera de forma directa o
indirecta medio millon de puestos de trabajo, segun datos de 2015 de ACI.

Una vez realizada esta introduccidn sobre la situacién actual del trafico aéreo en
Espafia, cabe decir que este trabajo de fin de grado hara el analisis y evaluacion
del proceso de facturacion en el aeropuerto de Ibiza caracteristico por la
estacionalidad y por los altos flujos de trafico durante la época de verano.

Se procedera, entonces, en el desarrollo de este trabajo, a investigar y analizar,
asi como a proponer mejoras para descongestionar la demanda en la zona de
facturacion.



2. OBJETIVO

El proyecto que se desarrollara en las paginas venideras nace con el fin de
destacar el papel del sector aéreo dentro del sector turistico mediante un estudio
objetivo y detallado de su estado actual, siempre teniendo en cuenta todo su
recorrido, desde su punto de partida hasta las caracteristicas del mercado
vigente.

Por lo que el principal objetivo del presente trabajo de fin de grado es investigar,
desarrollar y proponer mejoras e innovaciones tecnologicas para reducir los
tiempos de espera y satisfacer la demanda con la finalidad de atender de manera
optima los periodos de la alta demanda concentrada y aumentar la eficiencia de
estas infraestructuras aeroportuarias en época de verano, que se concretaran en
el analisis y aplicacion para el caso particular del aeropuerto de Ibiza.

El sector aeroportuario se encuentra en un entorno muy amplio donde confluyen
diversas industrias de servicios teniendo en cuenta que una buena gestion del
funcionamiento de un aeropuerto puede permitir crecer y extender el turismo,
desarrollar nuevas vias de negocio e innovacion y mejorar la eficiencia del propio
aeropuerto.

Este principal objetivo se planteara en los siguientes capitulos, empezando
primeramente por analizar la situacion actual para su posterior mejora. En el
primer capitulo se trata de hacer un pequefio repaso a la historia del aeropuerto
de Ibiza para entender los motivos por los que surge y por los cuales se ha
convertido en el aeropuerto internacional de caracter estacional. En el segundo
capitulo y ultimo capitulo se propondra la innovacion a realizar en el aeropuerto
de Ibiza mediante maquinas de autoservicio.



3. JUSTIFICACION

La idea de tratar este tema surge, en primera instancia, de mi interés personal por
transporte aéreo ya que tengo contacto directo con él al trabajar en el aeropuerto
ademas del desarrollo que ha experimentado en las ultimas décadas, convirtiéndose en
uno de los sectores tecnoldgicos de vanguardia y con mayor admiracidn por gran parte
de la sociedad.

No sélo he disfrutado de la partida y llegada de las aeronaves del aerédromo ibicenco,
sino que también ya he tenido la gran oportunidad de ver cdmo este aeropuerto
funciona desde dentro. Gracias a las funciones realizadas como agente de pasaje he
podido verificar las caracteristicas que identifican al aeropuerto de lbiza y su
problematica que vive dia a dia. Asi mismo teniéndole un gran aprecio a este aerédromo,
me gustaria que en algun futuro no muy a largo plazo, poder ver su eficiencia en todos
los aspectos y en especial la facturacion. Esto puede que sea una tarea dificil, pero no es
una sélo una opinidn u objetivo personal, sino que puede ser que sea un propdsito de
los gestores aeroportuarios.
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4. METODOLOGIA

Para la elaboracion de la parte tedrica se ha llevado a cabo la busqueda de
informacion libros, apuntes de clase, documentos, notas de prensa y paginas
web oficiales. Respecto a las fuentes consultadas Se han utilizado libros del
sector del transporte aéreo en general y libros de aeropuertos archivados en la
Biblioteca Can Ventosa. Algun ejemplo es Aena. Aeropuertos esparioles. Historia
del aeropuerto de Ibiza. En el he podido encontrar informacién muy util para este
trabajo de fin de grado en concreto es la principal fuente para la realizacion del
subapartado 5.1. En cuanto a referencias electrénicas, es esencial mencionar la
pagina web oficial de Aena, con todo lo que conlleva: estadisticas de trafico
aeéreo, notas de prensa, publicaciones, documentacioén, etc. Por otro lado, han
sido necesarios los apuntes de clase de las asignaturas para el desarrollo del
trabajo, asi como los apuntes referentes a las visitas de expertos del sector.
Entre los apuntes de mayor interés se pueden destacar los de las asignaturas de
gestion de calidad y atencion al cliente, economia ambiental en espacios
turisticos, introduccion al turismo entre otras. Asimismo, para la parte practica se
han utilizado otros métodos como encuestas.

Para logar el objetivo de este trabajo de fin de grado se seguiran un numero de
pasos. Primeramente, habra una parte mas descriptiva para contextualizar el
tema del trabajo. De tal modo, en el capitulo 5 se centrara en la descripcion del
aeropuerto de Ibiza. Se estudiara y analizara todo lo referente a este aerédromo
que sea de interés para poder lograr el objetivo de este trabajo. Este contenido
estara formado por la historia del aeropuerto, su situacién en la actualidad, el tipo
de trafico al que atiende, asi como las aerolineas que operan, etc.

Teniendo la parte descriptiva finalizada, en el capitulo 7 se propondra una mejora
del servicio que es el propdsito de este trabajo por tal de combatir la congestidon
de la zona de facturacion del aeropuerto de Ibiza. Esta seria la parte mas
importante de este trabajo ya que es la mas practica y afecta directamente al
objetivo de este.

Una vez concluido el estudio y propuesto la mejora del servicio se evaluaran los

resultados y se determinara si se ha cumplido el objetivo del trabajo. A partir de
estos resultados, se sacaran, finalmente en el capitulo 9, las conclusiones.
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CAPITULO |

AEROPUERTO DE IBIZA
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5. SITUACION ACTUAL.

El aeropuerto de Ibiza se situa a sélo 7,5 km de la ciudad de Ibiza y representa
para la isla la principal via de comunicaciéon. El aeropuerto se encuentra en el
Parque Natural de Ses Salines de Ibiza y Formentera, por lo que su gestion ha
estado siempre enfocada a mantener el equilibrio natural de la zona. Se trata
de un aeropuerto con 24 horas de apertura a excepcion de la temporada de
invierno que se reduce de 6:00 a 23:00.

o

Figura 1. Vista aérea aeopuerto de Ibiza. Fuente: ImégenesGoogIe

Ademas, las instalaciones aeroportuarias dan servicio no solo a lbiza sino
también a Formentera, la isla vecina, y son utilizadas por el 95 por ciento de las
personas que entran o salen de estas islas. El aeropuerto esta perfectamente
conectado con los principales nucleos urbanos y turisticos con acceso de
carreteras. Ademas, dispone de una zona exterior que contiene, una zona de
aparcamiento con 502 plazas, un edificio, con 5 compafias de alquiler de
automoviles, 2 andenes para autobuses, con 20 autobuses de capacidad para
cada andén en la zona de llegadas, mas un andén en la zona de salidas con
capacidad para 8 autobuses y finalmente una parada de taxi y linea regular de
autobus, que une el aeropuerto con Ibiza ciudad.

El aeropuerto ibicenco estd estructurado en tres zonas:

e Publica o zona libre: es un drea a que se todo el mundo puede acceder, ya sea
pasajero o visitante. Es la zona donde esta las salidas, los mostradores de
facturacidén , zonas comerciales y restauraciéon, ademds de los puntos de
informacién de anea y el parking y la zona de transporte publico.
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e Zona de pasajeros o de seguridad controlada: a esta zona unicamente
pueden acceder los pasajeros con su correspondiente tarjeta de
embarque. Esta zona es la que engloba el aérea de embarque, las tiendas
duty-free, zonas de llegadas, recogida de equipajes y controles de
pasaportes.

- Figura‘2. Fuente: Gobgle Aimégenes.

e Privada o zona restringida de seguridad: solamente tienen acceso a
esta area el personal convenientemente acreditado con su identificacion.
Se trata de zonas de oficinas, compafiias aéreas, lado aire entre otras.
Ademas, cabe destacar que existen diferentes acreditaciones que dan
derecho a poder acceder a una u otra area restringida en funcion de la
labor que tienen a desempenfar en el aeropuerto.

El aeropuerto de Ibiza se considera un aeropuerto internacional que recibe 39%
pasajeros espafnoles y 61% pasajeros extranjeros segun las estadisticas de
Aena del afio 2021. De estos pasajeros, el 80% viajan a |biza por motivos
vacacionales y solamente un 5% viajan por motivos de negocio. Lo curioso es
que en el afio 2021 segun las estadisticas de Aena han viajado a |biza mas
personas de género femenino que género masculino.

5.1 Breve historia del aeropuerto de Ibiza

Hasta la Guerra Civil Espafiola no hay ninguna zona de la isla habilitada como
aerodromo. Por necesidades de la guerra se habilita la zona de Es Codolar como
aerodromo militar eventual, que quedaria como instalacion de emergencia tras
la finalizacion de la guerra.
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El 13 de agosto de 1949 el aeropuerto de Es Codolar se abre al trafico civil
nacional e internacional, aunque debido a las inadecuadas instalaciones cerrd
dos afos mas tarde.

En 1954 se inicia el estudio y expropiaciones para mejorar y ampliar el
aerédromo adecuandolo a los nuevos tiempos. Se arreglan los barracones para
dar servicios aeroportuarios y una sala de viajeros.

El 1 de abril de 1958 empiezan los primeros vuelos regulares Ibiza-Palma e Ibiza-
Barcelona con la compaiia Aviaco, utilizando aviones Bristol 170. En julio del
mismo afo |beria inaugura sus rutas a Valencia y Barcelona. Mas tarde la ruta
de Valencia se continua hasta Madrid.

Figura 3. Primeros turistas llegados al aeropuerto de Ibiza.
Fuente: Aena, aeropuertos espafioles.
Historia del aeropuerto de Ibiza.

En verano de 1960 se inicia la construccion de la pista de vuelo y la instalacion
de una torre de control que se habia desmotado del aeropuerto de Palma de
Mallorca. Un afio mas tarde se expropian los terrenos colindantes para ampliar
el aeropuerto. En el mes de octubre se abre oficialmente el aeropuerto para el
trafico nacional.

En 1962 se amplia la pista de vuelo y en 1964 se instala un radiogoniometro de
VHF en la torre de control y se baliza la pista de vuelo. También este afo se
iluminan las plataformas de estacionamiento. Ademas, se empieza la
construccion de una terminal de pasajeros calificada como “provisional”. El 15 de
julio de 1966 se abre oficialmente el aeropuerto al trafico internacional.
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Asi mismo el 7 de septiembre del 1963 se desarroll6 el plan general de
aeropuertos y rutas aéreas cuyo objetivo era adaptarse a la normativa OACI para
la potenciacion del turismo internacional hacia el pais espafol. Asi mismo el
aeropuerto de Ibiza fue considerado de caracter turistico por el plan general de
aeropuertos y rutas aéreas desde el 1964. Con la vigencia de este plan ha ido
aumentando el numero de habitantes en laisla, por lo que a partir del 1967 crecié
1200 habitantes por afio. Muchos de ellos llegados de la peninsula ibérica.

A lo largo de la década de los 70 se mejora el aeropuerto para la recepcion de
los Boeing 747: ampliacion de la plataforma de estacionamiento; se terminan las
obras de una nueva terminal; construccion de un nuevo acceso a la terminal; y
adaptacion del campo de vuelos. Seguidamente, a finales de los 80 se termina
una remodelacion de la terminal de pasajeros y en 1988 se amplia el numero de
estacionamientos para aeronaves.

Figura 4. Antigua terminal del Aeropuerto de Ibiza en 1970.
Fuente: Diario de Ibiza

En 2002 se amplia las zonas de facturacién y de llegadas. En 2004 se habilita
un aparcamiento de coches de alquiler, que hasta ese momento ocupaban
plazas del aparcamiento general. Ese afio el aeropuerto ya contaba con
4.171.580 pasajeros anuales.

5.2 El aeropuerto ibicenco en la actualidad
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El aeropuerto de Ibiza ha crecido substancialmente durante la ultima década. Ha
conseguido practicamente duplicar el numero de pasajeros anuales en diez
anos. En 2018 se consiguidé superar por primera vez la barrera de los ocho
millones, logrando un total de 8.104.316 pasajeros. Los afios de mas crecimiento
han sido 2011, 2014 y 2016, con una variacion del 12,0%; 8,5% y 14,6%
respectivamente. Estos ultimos afos de crecimiento se debio al alto numero de
turistas que optaron por visitar Espafia en lugar de otros destinos del
Mediterraneo como Turquia, Egipto y Tunez debido a los atentados terroristas
ocurridos desde 2013.

De manera contraria, durante los dos ultimos afios se nota una ralentizacion en
el crecimiento del aerodromo, destacando el verano, debido al resurgimiento de
los destinos turisticos anteriormente mencionados con la incorporacion de
Grecia. Esta situacion preocupa tanto a hoteleros de Baleares como al resto de
sectores productivos turisticos, caso del transporte discrecional por carretera,
agencias de viajes y a la oferta de vuelos.

En lo que afecta a la estacionalidad, se observa, a partir de las estadisticas de
Aena, que los meses de mayor crecimiento son los de la temporada de invierno,
comprendidos entre noviembre y marzo.

Si se habla del aeropuerto como infraestructura, cabe destacar las obras que se
estan produciendo desde el afio 2017 acorde a lo establecido al DORA. Durante
la temporada de invierno 2018 se llevo a cabo la adecuacion de la pista de rodaje
como pista de contingencia, la mejora de las calles de acceso, asi como las
cabeceras y la nivelacion de tierras entre la plataforma de aviacion general y la
de aviacién comercial. Las inversiones estratégicas del aeropuerto durante el
periodo DORA 2017-2021 son la ampliacion de la plataforma de estacionamiento
de aeronaves y la construccion de dos calles de salida rapida y mejora del
parking que a dia de hoy siguen en proceso de construccion

El aeropuerto cuenta actualmente con 25 estacionamientos de aviacion
comercial, 25 estacionamientos de aviacidn general, 4 pasarelas de embarque,
70 mostradores de facturacion, 17 puertas de embarque y 10 cintas de recogida
de equipaje. Ademas durante la temporada de invierno el aeropuerto cierra parte
de sus instalaciones para adecuar el espacio a la demanda necesaria y contribuir
al ahorro energético.
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Figura 5. Obras en la plataforma del Aeropuerto de Ibiza durante el invierno.

Fuente: Periodico de Ibiza

Hoy en dia el trafico del aeropuerto tiene un crecimiento sostenido, que
contribuye de manera sobresaliente al desarrollo econémico de la isla.

El aeropuerto esta enfocado en tener la mejor imagen posible. El aeropuerto de
Ibiza tiene implantado un Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Medio
Ambiente, certificado segun las normas ISO 9001 e ISO 14001 desde diciembre
del 2004

El aeropuerto obtuvo el reconocimiento ‘La voz del cliente” por parte de ACI
World en 2021. Premio Cabildo Insular 2010 por su labor en el desarrollo
turistico.

Premio a la Excelencia en la Administracion Publica 2009.

Ademas, el aeropuerto de Ibiza fue certificado por AESA, segun el reglamento
UE 139/2014.

Dentro de las iniciativas medioambientales que esta implantando el Aeropuerto
de Ibiza, ha instalado modulos fotovoltaicos y cuenta con mas de 90.000 m2 de
zonas ajardinadas, asi como dos puntos de reciclaje de residuos en el interior
del edificio.

5.3 Estacionalidad

En términos de estacionalidad, la isla menor del archipiélago es la que mas nota
el cambio de estacionalidad, pudiendo ver la diferencia realizando el calculo
como se ha hecho anteriormente Ademas la estacionalidad no sélo parte de la
base de que no haya vuelos durante el invierno o que todos los turistas viajen en
verano.

La estacionalidad no es culpa del aeropuerto ni de las aerolineas. Para trabajar

en el proceso de desestacionalizacion cabe resaltar que no sélo el aeropuerto
tiene que negociar con las aerolineas sino todos los grupos de interés.
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Figura 6. Fuente: Aena estadisticas

Como se ve en el anterior grafico el 89% de las operaciones se producen en los
meses de temporada alta por lo que hay una fuerte estacionalidad.

Cabe destacar, en el caso de la isla de Ibiza, que los anos sesenta y setenta, la
isla presentaba una temporada turistica mas larga y con menos estacionalidad
que la de hoy en dia. El aumento en el numero de turistas fue significativo en
esas décadas, dejando paso las 1.008 plazas turisticas de 1955 a las 46.500 en
1975.

Comparando los afios 2019, 2020 y 2021 se puede ver que hay un antes y un
después a raiz de la pandemia mundial ocasionada en el afio 2020 que a causa
de ello se dej6 en un segundo plano la estacionalidad. No obstante, como se
puede apreciar, en el afno 2021 todavia se esta recuperando el trafico de
pasajeros:

TRAFICO DE PASAJEROS EN EL AEROPUERTO DE IBIZA

9.000.000 8.155.626
8.000.000
7.000.000
6.000.000
5.000.000
4.000.000
3.000.000
2.000.000
1.000.000

0

4.851.819

2.110.348

2019 2020 2021

Figura 7. Fuente elaboracion propia a partir de los datos de Aena Estadisticas
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5.4 Compaiias aéreas que operan

En el aeropuerto de Ibiza operan gran variedad de compafias aéreas, aunque
mas del 90% de ellas operan exclusivamente en la temporada de verano. Las
denominadas “low cost” tienen mas del 50% del mercado del aerodromo ibicenco
destacando Vueling y Ryanair, que operan rutas nacionales durante todo el afio.
Entre las compaiias “majors” o tradicionales se destaca Air Nostrum L.A.
Meditterraneo y Air Europa, la primera de ellas con rutas OSP, a Palma de
Mallorca y Madrid con operaciones durante todo el afio. Ademas, en el
aeropuerto de Ibiza, como en el resto de los aeropuertos turisticos, las aerolineas
charter que operan para turoperadores extranjeros como TUI Group y Jet2.com
tienen una gran importancia.

En la siguiente tabla se puede observar las principales cuotas de mercado del
aeropuerto de Ibiza por grupo de aerolineas:

COMPANIA AEREA PASAJEROS CUOTA DE MERCADO
RYANAIR 1134000 23%
1057356 22%
vueling
i 351279 7%
< AIR NOSTRUM
323801 7%
easyJet
@ transavia 257478 5%
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Figura 8. Cuota de mercado anual del Aeropuerto de Ibiza en 2021.
Fuente: Elaboracién propia a partir de datos de Aena.

Se observa que las aerolineas Ryanair, Vueling y air Nostrum encabezan la lista con un
porcentaje del 52% del total de pasajeros anuales del aeropuerto. El top 10 cierra con la
compania de alto prestigio Lufthansa con un 3 % de cuota de mercado.

5.4.1 Compaiiias Tradicionales e impacto de las Low Cost sobre el
turismo.

Las compariias tradicionales son las que anteriormente se conocian como
aerolineas “de bandera”. Su negocio se centra en operar una gran red de rutas
centrandose en el modelo de negocio “hub” & “Spoke”, es decir, son rutas que
conectan un punto con un aeropuerto donde realizar la actividad de conexion.
En el aeropuerto de Ibiza se da el caso de compafias como Air Europa, Air
Nostrum, British Airways, Lufhtansa, Air France, KLM y Alitalia entre otras, que
conectan la isla con los centros de conexion de estas compaiias. Estas
compaiias se diferencian de las “low cost” ya que tienen la capacidad de
segmentar la demanda, tienen programas de pasajeros frecuentes, ofrecen
servicios exclusivos y tienen un gran prestigio a nivel internacional, ademas de
ofrecer el propio servicio de conexion.

Por otra parte, las compafrias “low cost” o de bajo precio son aquellas que operan
rutas de punto a punto, sin realizar actividades de conexion. El objetivo de estas
compainias es maximizar la ocupacién de los aviones ofreciendo un servicio
simple sin servicios afiadidos. A partir de ahi, obtienen beneficios de los servicios
complementarios como la reserva de asientos, la facturacion equipaje o la
comida, lo que se conoce como “ancillary revenue”. Ademas, en muchos casos,
ofrecen un numero de frecuencias superior a las tradicionales. En Ibiza, como se
ha mencionado anteriormente, el papel de las “low cost” como Ryanair, Vueling
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y Easyjet tienen un papel fundamental ya que tienen mas de la mitad de la cuota
de mercado del aerédromo.

Desde la aparicidon de las “low cost”, se ha visto como la demanda del turismo ha
cambiado. Gracias a los billetes de bajo precio, los turistas han podido viajar mas
barato y sobre todo mucho mas.

Las compainiias “low cost” son las que ocupan la gran parte del mercado de los
aeropuertos turisticos en Espaina, como se ha podido comprobar en el
aeropuerto de Ibiza. En otros como Adolfo Suarez Madrid Barajas no ocupan la
primera posicion en cuanto a cuota de mercado, pero si tienen también un
papel importante.

Como se ha mencionado anteriormente, las aerolineas “low cost” mas
importantes como Ryanair, Vueling ocupan el 45% del mercado anual del
Aeropuerto de Ibiza. Las dos operan durante todo el afio, aunque en invierno
ofrecen rutas nacionales unicamente. Visto la gran cantidad de pasajeros que
transportan verano y la falta de vuelos internacionales que hay en invierno, el
aeropuerto y estas compafiias podrian a negociar sobre algunas rutas que se
pudieran realizar durante la temporada invernal vuelos internacionales.

5.4.2 Turoperadores

Los turoperadores tampoco han podido evitar el impacto de las “low cost” y han
tratado de trasladar el concepto de bajo coste a sus empresas con la creacion
de turoperadores dedicados al publico con menor poder adquisitivo, como ha
hecho TUI con Discount Travel. A pesar de que uno de los principales activos de
los grandes turoperadores es la inmensa red de vuelos que han conseguido crear
a través de sus propias charter, lo cierto es que la aparicion de las aerolineas de
bajo coste lleva a las mayoristas a crear paquetes en los que el transporte no
esta incluido necesariamente.

No obstante, las aerolineas charter de los turoperadores tienen una gran
cantidad de vuelos en los aeropuertos turisticos. En el caso del aeropuerto de
Ibiza, los turoperadores mas importantes son TUI y Jet2.com. Similar a lo que
ocurre con el resto de compainiias, este tipo de turoperadores no van a lbiza
durante la temporada de invierno, sin embargo si lo hacen a otros destinos
turisticos espafoles como es el caso de Alicante-Elche o Malaga-Costa del Sol.
Aun asi, el proponer que los turoperadores ofrecieran rutas en temporada de
invierno seria mas dificil que en el caso de las “low cost” ya que este tipo de
empresas venden el paquete turistico completo y los hoteles donde compran las
plazas en Ibiza durante esta fase del afio estan cerrados.
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5.5 Principales destinos del aeropuerto de lbiza

Destino 2019 2020 2021
Barcelona-El Prat 1.205.355 473.465 763.138
Madrid-Barajas 836.231 368.433 610.055
Palma de Mallorca-Son Joan 540.058 273.114 392.911
Valencia 326.420 135.894 212.561
Amsterdam 297.891 67.610 281.814
London Stansted 282.009 17.678 73.094
Manchester 280.871 16.651 87.853
London Gatwick 280.851 8.505 66.399
Milan Malpensa 223.298 42.438 88.852
Roma Fiumicino 180.132 19.321 37.240

Figura 9. Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de Aena estadisticas

El aeropuerto de Barcelona el Prat es quien lidera la tabla de los principales
destinos del aeropuerto de Ibiza.

A continuacion, para una mejor vision y analisis de los resultados se mostrara
un grafico:
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Figura 10. Fuente: Aena estadisticas

5.6 Medioambiente

Las instalaciones del Aeropuerto de Ibiza cuentan con un servicio de control de
fauna basado en el uso de aves rapaces para controlar la fauna de forma natural.
El objetivo de este servicio es mantener las instalaciones aeroportuarias libres
de aves y controlar cualquier tipo de animal que pueda suponer algun tipo de
riesgo para las instalaciones aeroportuarias. Con este servicio se garantiza
también la seguridad de la aeronave al personal que opera en tierra.

Ademas de su probada eficacia, este servicio tiene una gran cantidad de
ventajas, entre ellas el cuidado natural del ecosistema aeroportuario, no impide
el normal funcionamiento del aeropuerto, es un servicio que no contamina y
ademas es bastante servicio optimo.

5.6.1 Energia

El aeropuerto de Ibiza dispone de una central eléctrica propia que recibe el
suministro de energia eléctrica de alta tension a través de GESA y la transforma
en baja tension mediante mas de diez subestaciones que se distribuyen por todo
el aeropuerto.

5.6.2 Agua

El abastecimiento de agua del aeropuerto de Ibiza se consigue mediante la
captacion y abastecimiento propio de aguas subterraneas que se obtienen de
pozos profundos situados bajo el aeropuerto. La distribucion de agua se realiza
a través de cuatro redes separadas que son agua potable, extincion de
incendios, valvulas de descarga y riego. El agua destinada al consumo humano
se potabiliza gracias a una planta de 6smosis inversa.
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6. TERMINAL

En esta seccion, se realiza una breve resefia de los edificios que componen
Subsistema de Actividades Aeroportuarias, describiendo unicamente aquellas
zonas que sean transitadas por pasajeros.

La Terminal Principal de pasajeros y la unica de la que dispone el aeropuerto,
actua como procesador unico de todas las salidas y llegadas que se producen
en el aeropuerto. El aeropuerto de Ibiza dispone de un edificio unico para el
tratamiento de los pasajeros con una superficie total de 33.496 metros cuadrados
distribuida en dos plantas;

PLANTA BAJA

En la planta baja, situada en el nivel de la plataforma de estacionamiento de
aeronaves, se sirve tanto a las salidas como a las llegadas La zona de
facturacion, recientemente ampliada hasta 70 mostradores. En esta planta
existen ademas oficinas de compafias que unicamente se encuentra abierta la
oficina de Ryanair ya que todas las demas cerraron por la pandemia, locales de
tour-operadores, puntos de informacion turistica y de Aena, aseos, una zona
comercial en el vestibulo, una cafeteria y una serie de salas ocupadas por
equipamiento técnico del edificio.

e

Figura 11. Fuente: Plan director del aeropuerto de Ibiza.

Algunas de las zonas mas importantes son:

o Zona de controles de pasaportes en llegadas
o Sala de recogida de equipajes: En total hay 10 hipddromos de recogida
de equipajes
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o Vestibulo de llegadas: En esta zona se encuentran oficinas de diferentes
turoperadores y areas de asientos.
o Zona de facturacion

PLANTA 1
Esta planta esta destinada a la recepcion de los pasajeros en salidas.
Las zonas mas destacadas de esta planta son:

e Zona de embarque.
e Zona de Control de seguridad.

: B SMDE%RAYEMMRQUE

nl":re @

—‘—lei ‘4

Figura 12. Fuente: Aena documentos

El disefio de la sala de facturacion en la terminal de pasajeros esta influenciado
en gran medida por la facturacion concepto previsto por la autoridad
aeroportuaria. Sin embargo, la capacidad de la demanda va aumentado a
medida que pasa el tiempo y es que después de la pandemia se intuye que habra
mucha mas demanda y por lo tanto poco espacio en la terminal, de manera que
se tendra que ir ampliando la infraestructura. No obstante, con la propuesta de
mejora se podra reducir espacios.

6.1 ZONA DE FACTURACION.

La zona de facturacion esta compuesta con un total de 70 mostradores de
facturacién en la actualidad como habia mencionado anteriormente. Hasta hace
poco se limitaba a tan solo 47 mostradores. Por lo que a causa de la gran
demanda de pasajeros ha habido que aumentar de capacidad y asi de
mostradores.
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Los mostradores de facturacion se presentan en configuracion lineal, 61 de ellos
formando una linea frontal de mostradores y los 9 restantes retirados. Ademas,
se requieren mostradores especialmente designados para la aceptacion de
equipaje de gran tamano. Estos mostradores pueden estar ubicados en cada isla
de check-in en posiciones claramente identificadas, generalmente uno por
check-in isla, o pueden estar ubicados en la cabecera de la sala de facturacion
en una o varias posiciones que en caso del aeropuerto de Ibiza existen
unicamente dos mostradores de equipajes especiales, concretamente el
mostrador numero 25y 41.

Figura 13. Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, cabe destacar que hay un mostrador que actualmente no se
encuentra operativo, concretamente se trata del mostrador numero 70.

Figura 14 . Fuente: Elaboracion propia.

La facturacién es de tipo pasante, con una longitud maxima disponible para colas
de unos 39 m en los mostradores lineales y 24 m en los retirados.
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Estos mostradores son utilizados tanto en simultdnea (un mostrador puede
admitir distintos vuelos de una misma compafia o agente handling) como en
diferenciada (un solo vuelo por mostrador). En la siguiente tabla encontramos
una lista con las compafias de facturacion simultanea, el agente handling
asociado y los mostradores asignados (la asignacion no excluye a otras
compafiias de su utilizacion)

AEROLINEA CcODIGO MOSTRADORES ASIGNADOS AGENTE HANDLING
Vuel.ng VLG 1-4 Iberia handling
11-14 Iberia handling

IBERIA g B

AEA 42 Groundforce
CB AirEuropa
RYANAIR RYR 21-24 Azul handling
EAY 61-64 Menzies aviation
easyJet

Figura 15. Fuente: Elaboracion propia

El resto de las compafiias aéreas, que suman la gran mayoria, utilizan
facturacién diferenciada para cada uno de sus vuelos. Por lo tanto, tenemos que
los mostradores de facturacion no estan reservados a ningun tipo de facturacion
en concreto, sino que van cambiando en funcion de la aerolinea que lo utilice.
Ademas, la asignacion de estos recursos es muy flexible (con lo cual es
complicado establecer unos mostradores fijos determinados para cada
companiia) debido al gran numero de aerolineas con pocos vuelos semanales
regulares y a la gran variabilidad en funcion del dia de la semana; como es el
ejemplo de las aerolineas turoperadoras JET 2 O TUI.

La mayoria de los vuelos abren el mostrador de facturacion 120 minutos (2
horas) antes de la salida programada y cierran 40 minutos antes de la salida del
vuelo. En el caso de ser facturacion simultanea se puede facturar en cualquier
momento hasta 48 horas antes (segun companias), pero se les da el valor
estandar de 120 minutos porque es cuando se facturan la mayoria de los
pasajeros de esos vuelos. En el caso de los de facturacion diferenciada, en la
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informacion de asignacion de mostradores cedida por Aena tenemos las horas
oficiales de inicio y fin de reserva del mostrador, de manera que restandolas
sacamos los minutos totales de reserva de mostradores para cada vuelo.

6.1.1 Nivel de servicio en la facturacion

Normalmente para efectuar el disefio de los aeropuertos es necesario establecer
un nivel de calidad.

Definimos la calidad como “el conjunto de caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren su aptitud para satisfacer necesidades expresadas o
implicitas al turista” (Berry, 1989).

El nivel de servicio puede ser considerado como un rango de valores que
determina la capacidad de la oferta de satisfacer la demanda, en este caso en
relacion con la conveniencia, el confort, la distancia a recorrer por el pasajero, el
espacio disponible y el tiempo de espera en los mostradores de facturacion.

Entendemos la satisfaccion del pasajero como “un juicio, ya sea por su
naturaleza cognitiva o por su caracter afectivo o emocional, que se deriva de la
experiencia del individuo con respecto a un producto o servicio. Asi, el
consumidor se encuentra satisfecho siempre y cuando el servicio percibido sea
igual o superior al beneficio esperado” (Oliver, 1980)

Todos estos estandares vienen recogidos en DORA, instrumento basico que
tiene como objetivo garantizar unas condiciones minimas necesarias para la
accesibilidad y una adecuada prestaciéon de servicios.

La mayoria de los aeropuertos, se rigen por el nivel de servicio establecido en
IATA que se vera mostrado a continuacion:

NIVEL CALIDAD DE SERVICIO FLUJO RETRASOS
A Excelente Fluido No
B Alta Estable Muy pocos
C Buena Estable Pocos

En la tabla anterior podemos ver, a grandes rasgos, las caracteristicas que
presenta cada nivel de servicio; aunque cada uno de los parametros de calidad
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qgue se pueden medir en un aeropuerto en este caso el tiempo de espera en las
colas de facturacion, se corresponde con un determinado nivel de servicio. Asi
pues, cada uno de los sistemas y subsistemas que componen el aeropuerto
puede ser evaluado conforme a este cddigo de letras.

Para ofrecer un buen servicio y por lo tanto una buena calidad de este mismo, el
factor tiempo tiene un importante papel a la hora de que un pasajero vaya a
realizar la facturacion en el aeropuerto. Asi mismo se suele establecer un
maximo tiempo de espera en cola que determina el nivel de servicio al pasajero
indirectamente.

Dicho factor tiempo, es un parametro dificil de aplicar por su constante variacion
dentro de los diferentes subsistemas de facturacion, pues la ocupacién de estos
va cambiando rapidamente; ademas de por su subjetividad, pues lo que para
algunas personas podria ser una espera breve para otras es excesiva. Esta
dificultad en relacionar el tiempo de espera con el area disponible y el nivel de
servicio hace que no se tenga en cuenta este factor a la hora de calcular el disefio
de un espacio Terminal.

Sin embargo, el manual de IATA intenta crear un referente a pesar de las
limitaciones mencionadas y establece un maximo de 10 a 20 minutos de espera
como aceptable para el nivel de servicio C, que como habiamos dicho
previamente el servicio limite al que se le puede considerar bueno.
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Figura 16. Fuente: Manual IATA
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El aeropuerto de Ibiza se encuentra actualmente en el nivel C y se tendra como
objetivo alcanzar el B. Para ello, en el capitulo 7 se plantearan mejoras para
alcanzar este objetivo.

6.2 ZONA EMBARQUE

Una vez el pasajero ha facturado, sube por unas escaleras al nivel superior
donde, después de pasar el control de seguridad, accede a la zona de embarque.
La zona de embarque dispone de un total de 17 puertas de embarque. Hasta el
afo 2019, la puerta de embarque numero 17 se encontraba inoperativa que en
su lugar se encuentra la puerta 4 desde el ano 2021. Todas las puertas de
embarque son de caracter remoto, es decir, los pasajeros deben de bajar
escaleras para su después recogida en jardineras (buses especiales de
aeropuertos) para el traslado a la aeronave; a excepcion de las puertas 2, 6, 12
y 14, que son fingers, es decir, contienen pasarela que conecta directamente con
el avion. Ademas, las puertas 1y 5 son puertas donde los pasajeros se trasladan
a pie hasta el avion. Estas suelen ser utilizadas para aquellos casos en el que el
avion es de poca capacidad, como un air Nostrum.

Cabe destacar que estas puertas de embarque pueden ser utilizadas por
cualquier compania aérea independientemente de su continua frecuencia de
vuelos a una determinada hora. Si bien es cierto, hasta el momento, la ruta IBZ-
PMI operada por la aerolinea Iberia, frecuentemente embarca por la puerta 5.
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CAPITULO I

PROPUESTA DE INNOVACION Y
MEJORA DE SERVICIO
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7.MECANIZACION DE LA FACTURACION

El propésito de este capitulo es aumentar el rendimiento y ayudar a las
aerolineas a reducir sus costos en personal, tiempo e identificar las mejores
practicas tanto operativas como organizativas en el proceso de “ autocheckin “
en un intento de obtener eficiencia operativa.

El autoservicio en general definitivamente esta "de moda". Desde la caja del
supermercado hasta los quioscos de facturacion de las aerolineas, se ha
demostrado que el autoservicio es un gran beneficio para las empresas y, lo que
es mas importante, para sus clientes. En estos dias, la pregunta no es si
deberiamos, sino mas bien "cuando lo haremos".

El uso del autoservicio no es un concepto nuevo; los bancos lo han estado
usando durante mucho tiempo. La industria bancaria adoptd el concepto de
cajero automatico para reducir costos y brindar mejores servicios a los clientes.
El primer cajero automatico fue instalado a principios de 1967 por Barclays Bank
en Londres, Reino Unido. Los bancos comenzaron a instalar cajeros automaticos
primero en los edificios del banco y donde una maquina dispensadora de efectivo
no estaba vinculada directamente a la cuenta. Con la expansion de la
conectividad a Internet, los cajeros automaticos se han convertido en parte del
paisaje urbano y estan disponibles en parques, centros comerciales o
aeropuertos con muchos mas servicios en oferta ademas de la entrega de
efectivo.

El resultado proporcionara el mejor servicio y negocio en el aeropuerto. El
objativo de este estudio fue discutir la innovacion de servicios para los factores
de impacto de actitud de las tecnologias de autoservicio ademas de establecer
los parametros clave que afectan el autoservicio y el proceso de check-in
tradicional y los factores que los influyen.

Estos procesos permiten a las aerolineas reducir el tiempo y la cantidad de
personal requerido, ahorrando asi costos sustanciales en las operaciones. Estos
cambios en el proceso han permitido a los aeropuertos manejar mas pasajeros
en el mismo espacio al reducir las colas.

Los quioscos independientes se colocan en un grupo de 10 quioscos y la
ubicacion de los quioscos es horizontal para su éxito. Con ello hay muchos tipos
de quioscos disponibles y con los requisitos cambiantes, la configuracion de los
quioscos de facturacién depende de una gran cantidad de factores.

Los principales aspectos a tener en cuenta en la colocacién de los quioscos son:

e Visibilidad.
e Accesibilidad y circulacion del trafico de viajeros.
e Comodidad y privacidad del pasajero
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El nuevo concepto de quioscos de autoservicio ha dividido el proceso de
facturaciéon en dos partes:

e Obtener la tarjeta de embarque.
e Obtener la etiqueta de equipaje para dejar las maletas en la entrega de
maletas.

7.1 Facturacion tradicional

Para apreciar el efecto del procesamiento electronico de los pasajeros mediante
los kioscos de autoservicio, en el disefio de los edificios terminales es necesario
conocer el proceso de documentacion tradicional, el cual implica el
procesamiento manual de la informacion. En el proceso de facturacion
tradicional, el agente de facturacion debe encontrar la reserva del pasajero en el
sistema, asignarnos un lugar en el avidén, pesar un equipaje y registrarlo en el
sistema. Finalmente, debe imprimir una tarjeta de embarque y unas etiquetas de
equipaje.

Generalmente todos los aeropuertos disponen del siguiente equipo de
facturacion que permite realizar la facturacion de los vuelos a los pasajeros:

El equipo que estara alojado en el mostrador de facturacion incluye:

e Monitor de computadora (preferentemente de panel plano), teclado y
CPU.

e Impresora de tarjetas de embarque.

e Impresora de etiquetas de equipaje.

e Impresora de documentos/itinerarios

e Lector de pasaportes.

e Teléfonol/interfono.

e Controles de transportadores.

Lectura de escala de equipaje.

En la facturacién tradicional las causas mas probables de la limitacion del
rendimiento son la productividad de los agentes de venta de boletos, los niveles
de personal establecidos por la gerencia de la aerolinea o el total de mostradores
disponibles para la aerolinea. El sistema de uso optado por todos los aeropuertos
internacionales es CUTE por lo que el aeropuerto de Ibiza tiene uso de ello. Cada
aerolinea necesita conectar este equipo a su propio sistema central de reservas.

Los requisitos para que las aerolineas autogestionadas utilicen mostradores de
facturacion solo unas pocas horas al dia pueden dar lugar a la necesidad de
mostradores de facturacion adicionales. Para evitar la sobreoferta de los
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mostradores de facturacion, se establecio el concepto de CUTE que no elimina
los mostradores de check-in exclusivos de las aerolineas si no permite compartir
mostradores cuando los horarios de las aerolineas lo permiten.

El sistema CUTE se implementé por primera vez en 1984 para los Juegos
Olimpicos de Verano de Los Angeles. Fue en este punto que IATA creé por
primera vez la practica recomendada 1797 que define CUTE. Desde 1984 hasta
la actualidad, aproximadamente 400 aeropuertos en todo el mundo han instalado
algun nivel de CUTE. Los sistemas CUTE permiten que un aeropuerto haga que
las puertas y los mostradores de boletos sean de uso comun. Estos sistemas se
conocen como sistemas “orientados a los agentes”, porque los agentes de las
lineas aéreas los utilizan para gestionar el proceso de facturacion y embarque
de los pasajeros. Cada vez que un agente de la linea aérea inicia sesion en el
sistema CUTE, la terminal se reconfigura y se conecta al sistema host de la linea
aérea. Desde el punto de vista de un agente, el agente ahora esta trabajando
dentro de la red de tecnologia de la informacion de su aerolinea.

Los pasos en el proceso de check-in a través de una facturacion tradicional
CUTE se muestran resumido en un esquema a continuacion:

ENVIADAS

TARJETAS Y LOS

EL CONTROL DE

El PASAJERO LLEGA EL PASAJERO EL PASAJERO EL AGENTE DE
A LA TERMINAL DEL ENTRA EN LA COLA ESPERA EN LA COLA FACTURACION
AEROPUERTO DE FACTURACION HASTA SER ATIENDE AL
LLAMADO POR UN PASAJERO
EL AGENTE EL AGENTE ASIGNA EL AGENTE BUSCA EL PASAJERO
IMPRIME LAS LOS ASIENTOS AL LA RESERVA EN EL FACILITA AL AGENTE
TARJETAS DE PASAJERO SISTEMA DEL EL NUMERO DE
EMBARQUE ORDENADOR RESERVA Y LA
LAS MALETAS SON EL AGENTE EL PASAJERO
ETIQUETADAS Y ENTREGA LAS PROCEDE A PASAR

REGUARDOS DE LAS SEGURIDAD YA

Figura 17. Fuente: Elaboracion propia.

7.2 Quioscos autoservicio

En el entorno de viajes actual, los aeropuertos estan continuamente buscando
lo mejor soluciones de autoservicio para contacto limitado y disminucion de los
tiempos de espera.

Los aeropuertos deben manejar el crecimiento constante de pasajeros, asi como
las multitudes durante las temporadas altas y las interrupciones, todo dentro de
un espacio limitado. El aeropuerto de Ibiza al ser un aeropuerto estacional suele
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tener dichas caracteristicas por lo que tiene una gran cogestiéon en meses de
verano.

Por lo que es “una prioridad maxima llevar a los pasajeros de manera rapida y
sin problemas desde la facturacién hasta la puerta de embarque”, como lo ha
subrayado la iniciativa Fast Travel de la IATA.

El autoservicio de facturacion es el inicio de la respuesta haciendo un “viaje
rapido” al pasajero. Esta iniciativa tiene la finalidad de agilizar y automatizar el
tiempo de paso de los pasajeros por los aeropuertos. Una cuestion que no es
menor, a nivel nacional, ya que el sector aeroportuario esta teniendo una fuerte
competencia con el tren de alta velocidad, en parte, por el menor tiempo
necesario para acceder a los andenes. Mejorar la facturacion en el aeropuerto
introduciendo nuevas tecnologias significaria mejorar la eficacia de este mismo.
Para ello, una mejora realmente prometedora y que podria solucionar el
problema de congestion en el aeropuerto de Ibiza en la temporada alta son los
quioscos autoservicio. Definimos quiosco de autoservicio como un escritorio
independiente o una terminal de computadora interactiva que brinda informacion,
bienes o servicios. Estos quioscos ademas utilizan un sistema parecido a la
facturacion tradicional, llamado CUSS.

La idea basica del concepto CUSS es permitir que las aerolineas compartan
instalaciones de autoservicio sin tener que instalar y ejecutar hardware
propietario. CUSS proporciona ahorros potenciales a las aerolineas al aumentar
la disponibilidad del autoservicio aplicaciones en toda su red. También permite
que una linea aérea brinde funciones de autoservicio cuando los costes de
instalar su propio equipo serian demasiado alto o no lo permitiria la autoridad
aeroportuaria.

Los principales beneficios de CUSS son:

e Desde las plataformas CUSS los pasajeros pueden acceder a las
aplicaciones propias de la aerolinea.

e Con CUSS es posible la descentralizacion del check-in.

e Ofrece un uso optimo de las instalaciones del aeropuerto sin necesidad
de dedicar areas especiales para diferentes aerolineas quioscos.

e Las aplicaciones CUSS certificadas se pueden ejecutar en cualquier
plataforma CUSS, en cualquier lugar.

e Uso del software del sistema de la linea aérea.

e Poca inversion preliminar para las aerolineas: se requiere una solicitud
certificada por CUSS.

e Gastos de funcionamiento compartidos.

Todos estos quioscos de autoservicio deben cumplir con los cuatro principios de
acuerdo con los requisitos de la IATA. Hay una seleccién aleatoria del sistema
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operativo y los proveedores. Para los quioscos, no menciona ningun tipo
especifico de procesador, pero los estandares de hardware de los quioscos no
deben limitarse a un dispositivo especifico.

El equipo de hardware de cada quiosco esta compuesto por una pantalla tactil,
un escaner de pasaportes, un lector de tarjetas de crédito y una impresora para
etiquetas de equipaje y tarjetas de embarque. Sin estos componentes serian
inutiles. El unico requisito de IATA sobre soluciones de software para despacho
es la independencia de la plataforma en autoservicios y aplicaciones. Esto
significa que deben soportar multiples aplicaciones concurrentes.

Figura 18. Quioscos autoservicio. Fuente: Imagenes Google

Cabe destacar que con los quioscos autoservicio se gana hasta un 50% mas de
capacidad con las maquinas de entrega de equipaje, lo que deja mas espacio
para atraer nuevas aerolineas o emprender otras actividades. Sin embargo,
estas maquinas haran que se reduzca el numero de agentes ya que se
necesitaran unicamente para ofrecer ayuda de uso de estos quioscos asi las
aerolineas pueden ampliar sus capacidades de servicios.

Ademas, seran quioscos de uso compartido, es decir, lo utilizaran todas las
aerolineas que operen en el aeropuerto alternativamente. Sin embargo, hay la
opcion de que alguna compaiiia “low cost” no haga uso de ello al tratarse de un
elevado coste que ha de pagar para su utilizacion. Para las demas companias y
poniendo énfasis a las mas sofisticadas como iberia, British Airways o Lufthansa
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Si que sera de buen uso sobre todo porque sus clientes pagan un gran importe
para que los servicios sean de los mas eficientes.

De cara a la utilizacién, es facil seguir las instrucciones del quiosco y muy directo
en la mayoria de los casos. El software de la aplicacion guiara a los pasajeros
intuitivamente a través del simple toque proceso de pantalla. El pasajero se
identifica, y se verifica que cada articulo de equipaje cumpla no solo con las
normas y la seguridad de la aerolinea, sino también con las normas del
aeropuerto local.

La velocidad de facturacién depende de la familiaridad del pasajero con los
quioscos y de la velocidad de la propia maquina en el procesamiento de la
solicitud.

Los tramites de checkin a través de una maquina autoservicio de uso comun son
los siguiente:

1. Seleccionar aerolinea en la que viajas

2. Introducir el numero de referencia, el numero de tiquet electrénico o
numero de pasaporte.

Confirmar los detalles del vuelo ( Nombre, Destino, Numero de Vuelo)
Anadir o confirmar equipaje

Imprimir etiqueta para el equipaje

Seleccionar asiento preferible y pagarlo o seleccionar modo aleatorio.
Imprimir tarjeta de embarque.

Depositar equipaje en una cinta transportadora

©® N OA W

A continuacion, se mostraran las instrucciones de uso con mas detalle:
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7.2.1 Instrucciones de uso de los quioscos autoservicio

PASO 1: Pantalla inicial

Welcome to ibiza
airport

TOUCH TO START
AN CHECK IN

STAR ALLIANCE %t

Figura 19. Fuente: Elaboracién propia

Seguidamente aparecera la pantalla de objetos peligrosos de llevar consigo en
la aviacion.
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PASO 2: Pantalla objetos perdidos.

v Espafiol HASR M&EPZ © Other language

00:00

Notas sobre el equipaje

Los siguientes materiales son considerados peligrosos y no pueden ser llevadas a
bordo de una aeronave.

Los articulos prohibidos a la aeronave Los articulos prohibidos en la cabina

)
4
-
Bateriss de hones Ce o Vehiculos de dos rvecss Sateriss humecss
tepiones)

Con ex eiecincas
-
L= i
Fuegos arificinles cuetes Encendedores, Cenllas Gas combustble Destoenillador Cuchillo miltsres
(Con excepciones)

b =< 2

Blangueador Ingecticdas. herbuicas Bctolias de cuigeno Baxte Ciubes do ool
Salir Ayuda

|

Figura 20. Fuente: Elaboracidn propia.

En esta pantalla se visualiza los objetos perdidos. El pasajero que desee realizar
la facturacion debera de confirmar las diversas precauciones relacionadas con
materiales de riesgo y objetos perdidos. Ademas, como se puede apreciar en la
imagen adjunta, se puede cambiar el idioma de la pantalla en cualquier momento
si el pasajero lo prefiere simplemente pulsando tactiimente el boton de otro
‘idioma” en la esquina superior derecha de la pantalla.
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PASO 3: Pantalla de busqueda de reservas

v Espaiol English M3z @ Other language

10:15

Identificacion

Seleccione un método para identificarse;

Namero de boleto electrénico

Viajero frecuente

Codigo de € caracteres Coaigo de 13 gigtos —

v
ANA MICACECLUB

ooy LRl

Salir Ayuda

Figura 21. Fuente: Elaboracién propia.

En esta imagen el pasajero debera seleccionar el método preferido de busqueda
de su reserva. Como se puede ver tiene cinco opciones de seleccion:

Busqueda por referencia de reserva.

Busqueda por numero de billete electrénico.

Busqueda por pasajero frecuente.

Busqueda por numero de pasaporte o documento de identidad.
Busqueda por codigo de barras de su tarjeta de embarque.

© Q0 oo
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Si el pasajero selecciona la opcion de “buscar por numero de referencia”,
aparecera la pantalla siguiente:

v Espaiol HAH MEpz @ Other language

00:00

Referencia de reserva

Ingrese la referencia de su reserva

La referencia de su reserva Eliminar
Q W E R THY U | Ol P 7 8 9
A S D F G H J K L 4 5 6
Z X C Vv B N M 1 2 3
Espacio 0
Salir Ayuda

Figura 22. Fuente: elaboracién propia.

Una vez el pasajero introduce el numero de reserva que debe de contener 6
digitos debe de escanear o introducir el numero de pasaporte o documento de
identidad.
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Si se ha escogido “Buscar por numero de billete electronico” Se introduciria los
datos de la siente manera:

v Espaiiol H#AIR M&PZ ) Other language

00:00

Billete electrénico

Ingrese su numero de billete electronico

Su numero de billete electronico & Eliminar
7 8 9
4 5 6
1 2 3
0
Salir Ayuda

Figura 23. Fuente: Elaboracién propia

Si se escoge la opcion de “Buscar por numero de tarjeta de fidelizacion”,
aparecera la pantalla lectora de tarjeta y se debera de introducir la tarjeta por la
ranura que viene integrada en el quiosco.

v Espafiol English M#&PZ @@ Other language

10:15

Insercion de tarjeta

Por favor inserte su tarjeta.
Y retirelo de la ranura después del pitido

ANA MITAGE CLUB

3
mesg /1 345 b189
=3 - -

2P0 1on it

(o] Ingrese manualmente el nGmero de tarjeta

Salir

Figura 24. Fuente: Elaboracion propia.
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Si en el caso no tuviera la tarjeta fisica debera de seleccionar la opcion de
‘ingresar numero de tarjeta “ e ingresar el numero de manera manual.

Si se ha seleccionado “Buscar por numero de pasaporte o documento de
identidad”

v Espaiol HAIE Mékhz @ Other language

00:00

Escaneo de datos

Por favor inserte su documento de identidad.
Y retirelo de la ranura después del pitido

Figura 25. Fuente: Elaboracion propia.

Al aparecer esta pantalla el pasajero debera de colocar el pasaporte o
documento de identidad que esta registrado en la informacion de su reserva en
el lector de pasaportes. Esta opcion solo se aplica si el documento de identidad
se registro previamente en la informacion de la reserva.

Finalmente, si se opta por “Buscar por cddigo de barras de la tarjeta de
embarque”, aparecera la pantalla de lector de codigo de barras de dos
dimensiones:
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v Espaiiol HAIR Mgk ) Other language

00:00

Escaneo de reserva

Por favor escanee su tarjeta de embarque

Figura 26 Fuente: Elaboracidn propia.

El pasajero debera de colocar el codigo de barras o también llamado cédigo QR
de su tarjeta de embarque en el lector de cddigo de barras. Esta opcion solo
aplica a los pasajeros que han facturado online.

Al escoger una opcion de las cinco anteriores descritas, la pantalla pasara al
siguiente paso.
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PASO 4 : Registro de informacion del documento de identidad o pasaporte.

Este paso sera omitido si en el paso tres se ha optado por recuperar la reserva
mediante el numero de pasaporte o documento de identidad.

v Espafiol Engiish f¢kZ ) Other language
1500

Escaneo de pasaporte

Mr Javier Garcia, por favor coloque su pasaporte o DNI en la ranura.

Y retirelo después del pitido

SRR Y o —
e Lo
Salir
Figura 27. Fuente: Elaboracidn propia.

El pasajero debera de ubicar su pasaporte o documento de identidad en el lector
de pasaportes para registrar la informacion pertinente.



PASO 5: Pantalla confirmacion de informacion del documento de identidad

English v Espafol Mz (@ Other language
15:00

Datos del pasaporte

Mr Javier Garcia, por favor, confirme sus datos de su documento de idendidad

Nacionalidad: Espaiiola
Nombre : Javier
Apellidos: Garcia Nufiez
Niamero: 5462336R
Fecha de vencimiento: 16/08/2027
Pais de emision: Espafia
Fecha de nacimiento: 19/04/1930
Sexo: Masculino
Salir Ayuda

Figura 28. Fuente: Elaboracion propia.

El pasajero debera confirmar que la informacién de su documento de identidad
sea correcta.
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PASO 6: Pantalla mapa de asientos

English v Espaifol MR @ Other language

15:00

Cambio de asiento

IBIZA (1B2) . MADRID (MAD) Boeing 787-9
Asiento del lado de la 31 k3]
EE BaE aEa
O ___ B _ _ B
BN - BE - See
S S S 0 SN S SN O AN S
n Asiento dge clase . Asiento libre Asiento ocupado
tunsta supernor
Salir Ayuda Q Auss

Figura 29. Fuente: Elaboracidn propia.

En esta imagen se muestra el mapa de asientos del vuelo IBZ-MAD y su
respectiva leyenda. En ella se puede diferenciar tres opciones: asiento de
seleccionado que se muestra de color azul cielo, asiento libre que se muestra en
azul oscuro y finalmente el asiento ocupado que se muestra de color gris con
una cruz. El pasajero debera seleccionar el asiento que desee y después
presionar el boton “Continuar” En caso de que el pasajero seleccione un asiento
de mas espacio o delantero debera de abonar el precio establecido por la
compafia aérea.
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PASO 7: Pantalla confirmacion de reserva.

v Espaiiol

NOMBRE DE PASAJERO

Mr Javier Garcia

VUELO DESDE HASTA
FR2074 IBIZA (IBZ) MADRID (MAD)
18:25 2310
Salir Ayuda

BAE ME&pZ @ Other language

15:00

Datos de vuelo y lista de pasajeros

TARJETA DE VIAJERO FRECUENTE

No es viajero frecuente

SALIDA ASIENTO

14 Sep 20 UA Asientos

Figura 30. Fuente: Elaboracidn propia.

El pasajero debera de revisar los detalles de la reserva que se muestran en
pantalla y presionar tactiimente el botén “Confirmar el registro”.
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PASO 8: Completar la facturacion

v Espainol HAIE MAEP @ Other language

15:00

Registro completo

Proceda con el embarque

0 Hora de embarque: 17:55 Si tiene equipaje para despachar, lieve su
li equipaje al punto de entrega de equipaje

los monitores Revise que tenga con usted su pasaporte y
otros documentos de viaje validos requerndos
!‘i para el viaje y preséntelos en la puerta de

n Puerta de embarque: Revisar
": partida

Partida: 18:25

Ayuda

Figura 31. Fuente: Elaboracidn propia.

En la siguiente pantalla se mostrara al pasajero toda la informacion necesaria
que debera tener en cuenta al embarcar en ese vuelo.

Seguidamente, si el pasajero tiene afiadida una maleta se le imprimira la etiqueta
correspondiente para su posterior etiquetado.
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PASO 9: Pantalla recoger tarjeta de embarque.

v Espaiol HAE Mk @ Other language

15:00

ASEGURESE DE RECOGER TODAS LAS TARJETAS DE
EMBARQUE ANTES DE PARTIR

Salir Ayuda

Figura 32. Fuente elaboracidn propia.

El pasajero al finalizar debera de recoger todas las tarjetas de embarque antes
de dirigirse al control de seguridad.

Es importante comentar que al usar este sistema de autoservicio se minimiza
notablemente los errores de facturacion ya que el pasajero al introducir su
correspondiente informacion estaria gestionando unicamente su reserva, en
cambio con la facturacion tradicional, el personal de la aerolinea podria cometer
algun error de identificacion ya sea porque el nombre del pasajero sea idéntico
a otro pasajero que vuela a otro destino o que se confunda con la fecha de vuelo
O por otras razones.

Si en el caso de que el pasajero tenga algun equipaje que facturar debera de
dirigirse a un punto de entrega de equipajes “Self bag drop” tras haber impreso
la etiqueta con la informacidén necesaria del vuelo e identidad del pasajero. El
depdsito de equipaje se gestiona en cuestion de segundos, frente a los 4 minutos
de un mostrador tradicional. Ademas, los pasajeros pueden dejar su equipaje
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cuando y donde quieran a través del sistema SBD, lo que les otorga total
autonomia. Menos tiempo en las filas significa mas tiempo libre en el aeropuerto.

El sistema SBD mencionado anteriormente permite que un pasajero pueda
depositar una maleta en una cinta trasportadora adherida al sistema de
autoservicio de cada aerolinea.

7.2.2 Principales ventajas del quiosco autoservicio

Los quioscos autoservicio tienen muchas ventajas a la hora de instalarlos, que
los mostradores tradicionales carecen de ellas:

e Reduccion de los tiempos de espera en la frontera para una mejor
experiencia de viaje

e Disenos flexibles, no se requiere espacio adicional

¢ Mayor rendimiento de pasajeros

¢ No se requieren recursos adicionales

¢ Mejor manejo de excepciones

e Flexibilidad de interfaz para acomodar las preguntas e interacciones de
los viajeros

e Acepta todos los documentos de viaje legibles por maquina

¢ Autenticacion de documentos de viaje

e Recopilay registra datos biométricos para la verificacion de identidad

¢ Menor costo total de propiedad en comparacién con las tecnologias de la
competencia

e Intuitivo y facil de usar

¢ funcionalidad para todos los viajeros

e Multilingue, familiar y accesible para todos

e Probado para aumentar las calificaciones de satisfaccion del cliente

Y finalmente la mas importante es que los agentes de servicio al cliente se liberan
de la carga de ingresar informacion manualmente y registrar un gran numero de
pasajeros antes de los vuelos. En cambio, pueden ayudar a las personas que
tienen dificultades con los quioscos y aquellos que necesitan hablar sobre
adaptaciones especiales.

El modelo de autoservicio reduce o, en algunos casos, elimina el requisito de
que el personal de la aerolinea se comunique con los pasajeros, realizando
tareas repetitivas que los pasajeros a menudo estan dispuestos y son capaces
de hacer por si mismos.
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7.2.3 Instalaciéon quiosco autoservicio

Una vez probadas las ventajas, se procedera a su instalacién para ello, Aena
tiene establecido un coste por maquina y por mes un importe por la instalacion
de los quioscos autoservicio que deberan pagar las aerolineas por su uso
compartido.

A continuacion se vera mostrado en la siguiente tabla:

Precio unitario SBD
Cuota fija (€ / mes / maquina) 663,00
Variable por transaccion (€ / transaccion / mes / maquina) 0,02

Figura 33. Fuente: Aena documentos.

Como se puede ver, hay una cuota fija de 663 euros diferenciado de la variable
por transaccion de 0,02 euros. Estas dos opciones tendran que decidirlas las
propias companias

La compra de un quiosco autoservicio sera de unos 38.033 euros segun una web
estadounidense. Por lo que podemos decir que es un alto coste que puede
suponer al aeropuerto. Sin embargo, su uso al ser compartido las aerolineas
compartira gastos y asi se beneficiaran de las ventajas que suponen los
quioscos.
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8. CONCLUSIONES

Para finalizar el presente trabajo de fin de grado dedicaremos las ultimas paginas
a recoger las conclusiones que derivan del analisis abordado. Como ya
comentamos inicialmente, el objetivo de este trabajo de fin de grado es analizar
y evaluar la zona de facturacion del aeropuerto de Ibiza. Por lo que en el siguiente
trabajo de ha realizado una propuesta de mejora de dicha zona utilizando
innovaciones tecnoldgicas

Partiendo de la problematica del incremento del numero de pasajeros en los
meses de temporada alta en el aeropuerto de Ibiza ha reducido su eficiencia al
saturar su capacidad, por ello existe una gran problematica de saturacién de
colas sobre todo en la zona facturacidn sin resolver en la actualidad, y mas
después de experimentar la pandemia mundial.

Dicho esto, al realizar el analisis y la evaluacion de la zona, se llevado a cabo a
proponer la instalacion de quioscos de autoservicio de facturacién que obtendran
muchos beneficios con la finalidad de descongestionar el aérea de facturacién
en los meses de temporada alta que coinciden con los meses de verano. Sin
duda alguna, una forma de mejorar los sistemas de transporte es mediante la
aplicacion de innovaciones tecnologicas.

Para ello he llegado a la conclusion de proponer una mejora que supondra un
antes y un después en la facturacion en el aeropuerto de |biza. Esta mejora se
basa en cambiar el sistema tradicional de facturacion en el que un agente de la
compaiia la realizaba por el pasajero, para implementar un sistema
automatizado, en el que el pasajero tendra que realizar su propia facturacion del
vuelo a través de un quiosco de autoservicio. Con esta propuesta, tanto las
aerolineas como el propio aeropuerto se beneficiaran de la descongestion de
pasajeros que se ven diariamente a través de las largas colas en los meses de
alta temporada. No solamente proporciona ese beneficio por parte empresario si
no que para los particulares supondra una rapidez de servicio al depender de
sus propias habilidades. Ademas, la llegada tardia de los pasajeros, una de las
principales razones por la cual culpabilizan a la compafiia, sera eliminada
significativamente por el pasajero al asumir su culpabilidad. Adicionalmente al
procesamiento de pasajeros automatizado no solo se basa en la rapidez del
servicio si no también pueden ofrecer servicios complementarios a los pasajeros,
dentro de las cuales podemos destacar los nuevos sistemas de informacién de
vuelo, que, a diferencia de los actuales, ofrecen variantes con mayor flexibilidad
que proporcionan mayor comodidad.

El proceso de facturacion en los quioscos de autoservicio acelera las
operaciones, realizandolas en menos de 1 minuto, mientras que tradicionalmente
este proceso duraba como minimo un minuto por persona e incluso mas si el
pasajero tuviera que afadir alguna maleta en su reserva o si hubiera un problema
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de pago en dicha reserva. Los pasajeros mediante los quioscos pueden
autoidentificarse mediante tarjetas o claves en las computadoras de los kioscos
de autoservicio con los agentes de seguridad, permitiendo que esta maquina
compruebe la autenticacion del documento de identidad y asi evitar los fraudes
de falsificaciéon que actualmente ocurren en la facturacion tradicional.

Ahora bien, la instalacién de estos quioscos supone un coste elevado para las
aerolineas, pero un coste que se vera en beneficios a la larga ya que reduces el
numero de personal requerido cada temporada para instalar quioscos que
aumentaran la satisfaccion del cliente.

Finalmente, para llevar a cabo esta propuesta de mejora se ha tenido en cuenta
la poblacion mediante una encuesta elaborada a 80 personas de todas las
edades. En ella se ha obtenido una respuesta positiva al apoyo de la instalacién
del autoservicio en los meses de alta congestion que se mostrara en el anexo
detalladamente.
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10. ANEXOS

En esta seccion se realizara la interpretacion de la informacion obtenida a partir
de una encuesta realizada a 80 personas con el objetivo de saber si es necesario
implantar un nuevo sistema de mecanizacion de la facturacion en el aeropuerto

de Ibiza.

Analisis e interpretacion de la informacién obtenida de la encuesta:

¢Viaja frecuentemente en avion?
0 de 80 respuestas correctas

No

En esta primera pregunta que se ha realizado basicamente para conocer el
estado de frecuencia en el que viajan los encuestados. El resultado obtenido a
la pregunta es un total de 60 personas que afirman viajar a menudo en avion y
solamente 20 personas utilizan otros medios de transporte para trasladarse.

:Como suele realizar la facturacion de su vuelo?
0 de 80 respuestas correctas

Online

En el aeropuerto
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En la siguiente pregunta, se le ha cuestionado a los encuestados si realizan la
facturaciéon de su vuelo de manera online o prefieren la realizaciéon de su
facturacién en el aeropuerto de manera presencial. El resultado obtenido para la
primera opcién es de un total de 58 personas que prefieren hacerlo online y para
la segunda opcion 22 personas que prefieren hacerla en el aeropuerto.

:Suele llevar consigo algun equipaje para facturar?
80 respuestas

@ si
® No

En esta tercera pregunta que se ha elaborado se pretende conocer cuantas
personas llevan consigo alguna maleta para facturar. Los resultados obtenidos
para esta pregunta son bastante polémicos ya que como se puede ver en el
grafico anterior de las 80 personas encuestadas hay muchos pasajeros que
facturan maleta con un 57.5 % pero también hay muchos de ellos, 42.5% en
concreto, que prefieren viajar con una pieza de equipaje de mano. Asi mismo,
es bastante interesante esta diferencia ya que al analizar el grafico se ve una
clara tendencia al alza de pasajeros que prefieren llevar solo equipaje de mano
en sus viajes, por lo que aumenta el turismo de fin de semana, es decir los viajes
de corta duracion.
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Si normalmente factura en el aeropuerto, ; cual fue su grado de satisfaccion del servicio?
67 respuestas

20
15

10

En esta cuarta pregunta de la encuesta se ha cuestionado el grado de
satisfaccion de los pasajeros al facturar en el aeropuerto de Ibiza. Cabe destacar
que de las 80 personas encuestadas solamente 67 personas han respondido, de
los cuales son los que en teoria facturan en el aeropuerto. Como bien se puede
apreciar en el grafico anterior hay una diferencia significativa positiva de la
satisfaccion al facturar en el aeropuerto. La mayoria de las respuestas obtenidas
tienen una buena satisfaccion a la hora de facturar. Sin embargo, existen
respuestas no tan positivas de pasajeros que podrian haber pasado una mala
experiencia.

¢ Estaria a favor de que las aerolineas proporcionen al pasajero mas autoservicio?
80 respuestas

® si
® No

A la pregunta de si estarian a favor de que las aerolineas ofrecieran mas
autoservicio a los pasajeros se ha obtenido un 73,8% de las respuestas de las
cuales estan a favor de que las compafiias proporcionen mas autoservicio y
solamente un 26,2% restante prefieren seguir con la facturacion tradicional. Se
puede llegar a comprender que los pasajeros aun no sientan suficiente confianza
para realizar la facturacion del vuelo ellos mismos.
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En caso de que tuvieses que facturar maleta o conseguir la tarjeta de embarque, ;suele haber

mucho tiempo de espera?
80 respuestas

® Si
® No

En esta sexta pregunta de la encuesta se ha cuestionado si al facturar maleta o
conseguir la tarjeta de embarque en el aeropuerto se ha tenido que esperar
durante mucho tiempo. Los resultados obtenidos para 80 respuestas son de un
63.7% que afirman que suele haber mucho tiempo de espera y solamente un
36,3% consideran que el tiempo de espera es aceptable. Esto ultimo podria ser
influido por segun la época en el que viajan, por la que podria intuirse de que se
trata de viajes durante la temporada baja

Si su respuesta anterior es afirmativa, jconsidera que es necesario mecanizar el proceso de

facturacion en el aeropuerto de Ibiza?
65 respuestas

®si
® No

Esta pregunta esta relacionada con la anterior por lo que solamente los que
contestaron afirmativamente han respondido a dicha pregunta. Se ha preguntado
a los encuestados si es necesario mecanizar el proceso de facturacion en el
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aeropuerto de Ibiza, y las respuestas obtenidas han sido de un 70,8% que si ven
necesario este cambio y unicamente un 29, 2% no lo ven sumamente necesario.

;Cual cree que sera el principal beneficio del autoservicio?
80 respuestas

@ Habilidad de facturar a cualquier tiempo
@ La rapidez del servicio

' Facturacién en el idioma de preferencia/
idioma nativo

En esta ultima pregunta que se ha elaborado se pretende conocer el principal
beneficio que puede ofrecer el proceso de autoservicio. Para ello se ha dado tres
opciones; Habilidad de facturar a cualquier hora, de la cual se ha obtenido un
porcentaje de 27,5% de las respuestas; La rapidez del servicio, de la cual se ha
conseguido un total de 61,3% de las respuestas y por ultimo la facturacion en el
idioma de preferencia que se ha obtenido un 11,3% de las respuestas. Como se
puede ver, el mayor beneficio que puede obtener el autoservicio segun los
encuestados es la rapidez del servicio.

Todas las preguntas anteriores que se han elaborado en la encuesta se han realizado
para el apoyo de la propuesta de la mecanizaciéon de la facturacién en el aeropuerto de
Ibiza.
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