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. INTRODUCCIÓN 

Somos los individuos quienes determinamos el significado de las palabras, las 
cuales en forma verbal o escrita sirven al flujo de mensajes que se dan entre 
personas; definitivamente la Comunicación es personal. 

El propósito de este trabajo es precisamente dar a conocer una experiencia 
personal al exponer mis funciones como comunicadora dentro de una empresa de 
iniciativa privada dedicada a la prestación de servicios de transportación aérea. 

En el primer capítulo se presenta la importancia de la Comunicación en su 
aspecto teórico, el proceso comunicativo, los conceptos comunicación e 
información, así como de la informática, que es un derivado del concepto 
información para conceptualizar el uso de computadoras personales para 
automatizar y difundir información en beneficio de una organización dedicada a la 
prestación de servicios. 

Se habla también de la Comunicación Colectiva y de masas; desde el simple 
comunicativo -emisor-mensaje-receptor, hasta los sofisticados medios 
automatizados que se utilizan para la difusión de información a nivel masivo. 

Se plantean los conceptos expuestos por Me Luhan con "el medio es el mensaje", 
Jean Baudrillard y Enzesberger con su teoría de "la ambivalencia de errores entre 
emisor y receptor", ambos enfocados dentro del actual desarrollo tecnológico de 
los medios en el mundo actual en que vivimos. 

Lo anterior como base para exponer la importancia del desempeño de un 
comunicador dentro de una empresa que se dedica a la transportación aérea cuya 
existencia depende del nivel de calidad de servicio que ofrece a sus usuarios. 

De esta idea se desprende la importancia de la Comunicación Organizacional, 
denominada como el flujo de mensajes que se dan dentro de una organización; 
básicamente se refiere a una empresa de servicios, el propósito es ubicarnos en 
un contexto teórico para sustentar el caso práctico; el cual es en sí el surgimiento, 
desarrollo e importancia que ha tenido la creación de un Departamento de 
Atención a Clientes dedicado a las relaciones públicas estableciendo procesos de 
comunicación y de información a nivel interno y externo de una empresa de 
servicios. 
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El segundo capitulo esta dedicado a la presentación de la historia de la empresa, 
en la que se da a conocer desde la creación de la aerolínea y como ha 
funcionado a lo largo de 60 años dedicada a la transportación de pasaje y carga. 

Dichos antecedentes son parte fundamental para destacar la importancia del 
proceso comunicativo que permite el flujo de mensajes, cómo influye tanto a nivel 
interno como externo la situación económica, social y política que se maneja a 
nivel administrativo por los distintos grupos directivos que. la han manejado y, 
sobretodo, es el marco contextual en el cual surge la necesidad de crear un área 
dedicada al establecimiento de procesos comunic:ativos que permiten conocer la 
opinión de los usuarios. Mismos que han reflejado la situación de la empresa que 
influye en la opinión y preferencia de los usuarios, en beneficio o en contra de la 
utilización de sus servicios. 

Considero que lo más interesante en la presentación de este trabajo es en la 
última fase de la empresa cuando reinicia operaciones como iniciativa privada en 
la que se hace posible dar mayor importancia a la oportunidad de conocer las 
expectativas de los usuarios de la empresa y tenerlas presentes para la toma de 
decisiones a nivel directivo al establecer modificaciones en los servicios para 
proporcionar nuevos productos o bien mejorar los ya establecidos. 

El caso práctico se encuentra expuesto en el tercer capitulo el cual deseo aportar 
como una experiencia propia al ingresar a desempeñarme como comunicador a 
una empresa relativamente de nueva creación Aerovias de México, 
AEROMEXICO y retomar la importancia de la existencia de un área especifica 
dedicada a la Atención de personas que han utilizado el servicio y desean 
manifestar sus inquietudes ante la empresa. 

Esta idea, surgió de la necesidad de responder agradeciendo a aquellas personas 
que felicitaron a Aeroméxico por su drástico cambio en la operación de sus 
servicios; los cuales se plasman dentro de la historia de la empresa en la que se 
denota la decadencia de la antigua empresa y la mala imagen que dejó ante la 
opinión pública, al crearse la "nueva Aeroméxico" la situación cambia ante el 
usuario, los vuelos son puntuales, sin cancelaciones, existe mayor formalidad al 
proporcionar el servicio y son los propios usuarios los que hacen manifiesta esta 
situación. 
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Para diciembre de 1988 a dos meses de haber iniciado sus operaciones, se 
recibieron en la dirección de la empresa un gran número de cartas de felicitación, 
situación que llevó un proceso de cambio al cabo de tres años. Hoy en día, esta 
necesidad se ha convertido en un área de gran importancia en la aplicación de íos 
procesos comunicativos a nivel interno y externo de la empresa, que ha infíuido 
en la toma de decisiones a nivel directivo para el mejoramiento de los servicios 
dentro y, fuera de la empresa, ha llamado la atención en preparar al personal, 
capacitarlo dentro de la filosofía de calidad integral a incluso en la creación de 
una Universidad perteneciente a fa propia empresa, misma que esta dedicada a fa 
capacitación y desarrollo de profesionales de la aviación en todas las áreas que 
participan en la empresa a nivel administrativo en sus oficinas y a nivel operativo 
en los aeropuertos. 

En resumen, se ha dado mayor importancia a las personas que hacen posible fa 
existencia de la empresa, teniendo presente la opinión de sus usuarios y se ha 
preocupado por subsanar las fallas existentes proporcionando capacitación para 
el desarrollo de sus empíeados en beneficio de sus clientes para el buen 
desar;ollo de la empresa uliíizando como guía al propio Departamento de 
Atención a Clientes. 

Particuíarmente considero que íos procesos cornunicativos son de vital 
importancia en las funciones que desempeñamos como comunicadores y en 
nuestra vida sociaí en general. 
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Capitulo 1 

a) Teoria de la Comunicación y la Información 

Todo proceso comunicativo y/o informativo requiere de ser conceptualizado para 
ubicarnos en un contexto propicio que nos permita plantear un caso que se ha 
dado en la práctica. 

Por lo que resulta interesante conocer algunos de los conceptos que se han dado 
a estas dos palabras basadas en el principio fundamental de la existencia de un 
emisor, un mensaje y un receptor. 

El diccionario de la lengua española define la palabra comunicación como la 
acción y efecto de comunicar o comunicarse. Trato, correspondencia entre dos 
personas. Papel escrito en que se comunica oficialmente alguna cosa. Unión que 
se establece entre ciertas cosas (mares, pueblos, casas etc.), mediante caminos, 
crujias, vias, canales, etc. 

Asimismo define el concepto comunicar como hacer a otro participe de lo que uno 
tiene. Descubrir, manifestar o hacer saber alguna cosa. Consultar con otros un 
asunto. Conversar, tratar con alguno de palabra o por escrito. De tal suerte que 
un comunicado es un escrito que, en causa propia firmado por una o varias 
personas, se dirige a uno o varios periódicos para que lo publiquen. 

Es también una nota, declaración o parte que se comunica para conocimiento 
público. 

La palabra información esta definida como la acción y efecto de informar o 
informarse. Oficina donde se informa sobre alguna cosa. Averiguación legal de 
un hecho o delito. Comunicación o adquisición de conocimientos que permiten 
ampliar o precisar los que se poseen sobre una materia determinada. 
Conocimientos así comunicados o adquiridos. 
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Para la cibernética y matemáticas es la ciencia que estudia el transporte de 
información en los procesos de emisión, transformación y recepción de mensajes. 

En la historia la información, se ha conceptualizado como servicio público, 
aparece ligada al descubrimiento de la imprenta. Con todo, es posible rastrear su 
utilización en la antigua Roma, aunque de forma rudimentaria. Pero si la imprenta 
fue un medio que permitió multiplicar las copias de forma ostensible en los siglos 
de la edad moderna, la periodicidad de la información estuvo condicionada por el 
correo y los transportes en general. 

Por ello la información, en la forma en que se entiende actualmente, se originó en 
el siglo XIX en aquellos países que habían experimentado la revolución industrial. 

Con el apoyo de la telegrafía, surgieron las grandes agencias noticiosas: La 
primera de ellas fue Havas quien dió inicio en el año 1835, misma que para el año 
1845 sería denominada como Franca Press, en orden de aparición le siguió 
Associated Press en Estados Unidos en 1948; Wolff en Alemania 1849; Reuter en 
Gran Bretaña 1851 Ja cual aún existe y es de carácter paraestatal. y la Associated 
Press se encuentra en manos de un grupo de diarios de Nueva York. 

Otras grandes agencias en la actualidad son la soviética llar Tass, France 
Presse, ambas estatales y la United Press Internacional que es de carácter 
privado. 

Asimismo se define al concepto informar como enterar, dar noticia de una cosa. 
La filosofia dice que es dar forma sustancial a una cosa. Vale la pena mencionar 
también el nuevo concepto de Ja informática, la cual se ha derivado del propio uso 
de la información y es llamada el conjunto de conocimienlos cientfficos y técnicas 
que hacen posible el tratamiento automático de la información por medio de 
calculadoras electrónicas y otros medios como las computadoras personales, 
etcétera. 

La informática, cuyo desarrollo discurre aparejados al de los ordenadores y al de 
los sistemas informativos, es una ciencia que tiene por objeto la aplicación en los 
diversos campos de las actividades humanas de las técnicas derivada de los 
métodos de transformación de la información. De entre las cinco ramas en que se 
divide, la más difundida es la Informática aplicada, debido a las grandes 
prestaciones que de ella se obtienen en las modernas empresas como la 
mecanización de la contabilidad, facturación, gestión de "stocks", emisión de 
reportes de resullados, gráficas ilustrativas, comparativos de los mismos, 
etcétera. 
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El tratamiento informático ha extendido últimamente sus aplicaciones incluso a 
nivel doméstico. Las otras ramas en que se divide la informática son la formal o 
analítica, la sistemática y lógica, la física y tecnológica y la metodológica. 

Por lo que en este caso a grosso modo se podría decir que hemos utilizado tos 
procesos informativos para entablar los procesos comunicativos que se requieren 
en la aplicación de un procedimiento el cual permita dar atención y seguimiento a 
las manifestaciones de los pasajeros que se ven afectados por irregularidades en 
el servicio que ofrece la aerolinea objeto de la elaboración del presente trabajo. 

Resulta difícil establecer los límites de participación de cada uno de ambos_ 
· conceptos, sin embargo es seguro que son fundamentales para el desempeño y 

desarrollo de las funciones de todo buen comunicador. 

" .. Comunicar e informar son elementos que se articulan inseparablemente aunque 
no son lo mismo. En todo proceso comunicativo existe un elemento informativo. 
Se informa a través de un medio de comunicación; estos fenómenos no se 
pueden oponer". (1) 

Comunicación Colectiva y Comunicación de Masas 

Para que exista comunicación se requiere principalmente del emisor o emisores, 
del medio y del receptor o receptores, de ahí que los tipos de comunicación van 
estrechamente ligados a los medios para realizarla, los cuales van desde la forma 
verbal, corporal y escrita, hasta la sofisticada tecnología que se emplea a diario 
en nuestra época. 

La teoría conductiva de la comunicación humana, se basa en ta teoría estímulo
respuesta y es de un carácter unidireccional, implica un reduccionismo de 
fenómeno comunicación, en ella el proceso de la comunicación social se 
convierte en unilateral, unidireccional pues considera al receptor como un sujeto 
pasivo. 
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En el concepto que Lenin maneja se refiere al emisor activo como la clase elitista 
y al receptor pasivo como el proletariado; . .las fuentes de ta conciencia social 
radican en la elite intelectual que como poseedora del saber, utiliza los medios 
par introducir en el proletariado la conciencia de clase social. 

Existe también el enfoque funcionalista de Marshall Mcluhan basado en la 
autoemancipación, implica que el proletariado es el emisor y receptor de su 
propio discurso, es una teoría democrática de la comunicación social. La sociedad 
civil es capaz de transmitir y percibir su discurso social. 

Hace énfasis en las consecuencias sociales y culturales del desarrollo 
tecnológico. Cualquier medio es una extensión del hombre, de su comunicado a 
los demás, "En una sociedad como la nuestra, acostumbrada desde largo tiempo 
a escindir y dividir las cosas como un medio de control, a veces nos choca el que 
se nos recuerde que, en los hechos operantes y prácticos, el medio es el 
mensaje". (2) 

Me atrevo a mencionar esta teoría de Me Luhan, porque he experimentado en 
estos tres años de labores, que definitivamente el medio que emplean los 
usuarios, que es una carta; viene a ser un testimonio real, tangible, que resulta 
convertirse en oficial al estampar en ella un sello de recibido de la empresa. Esta 
carta que quizá fue elaborada en forma manuscrita, se convierte con este sello en 
un documento con cierto valor para el portador, pues puede significar la 
compensación por el daño, la recuperación de una maleta o bien el otorgarle una 
cantidad monetaria como indemnización. El medio resulta ser el mensaje, quien 
no lo haya hecho por escrito puede perder en un momento dado todos sus 
derechos, si deja pasar el tiempo, y aún con mayor razón, si no tiene ningún otro 
documento "oficial" con el que pueda defender sus derechos como pasajero 
afectado. 

En concreto para este caso práctico, si no existe un medio tangible como lo es la 
carta, simplemente para la empresa esa persona no existe. No hay posibilidad de 
contacto, ni de retroalimentación, ni siquiera de respuesta. Si la reclamación es 
por algún otro medio, como ejemplo podemos citar el verbal, es un medio de 
exponer sus casos, pero no existe tal reclamación, sugerencia o incluso 
felicitación, puesto que esto es una realidad a la que los mexicanos le hemos 
dado dos grandes y filosóficos dichos; "las palabras se las lleva el viento" y, sin 
duda cabe la aplicación del segundo dicho "papelito habla". 
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En este texto habla de la automatización como la causante de la desaparición de 
los empleos, al mismo tiempo que la hace responsable de la reaparición de los 
papeles complejos, " .. siglos de énfasis especialista en la pedagogía y en el 
arreglo de datos terminan ahora con la entrega inmediata de información que la 
electricidad ha hecho posible". (3) 

En nuestros días la automatización se ha hecho un evento cotidiano, que pasa 
casi desapercibido, sin el cual no seria posible el desarrollo de muchas de las 
funciones administrativas y de otros tipos, que se dan en el que hacer cotidiano 
de las grandes ciudades; ahora basada no solo en la electricidad sino en la 
electrónica con el uso de las computadoras. 

Muchas de las actividades que actualmente desempeñamos, no serian posibles 
sin el empleo de equipos sofisticados que permiten el manejo de grandes 
cantidades de información y la emisión de un igual número de comunicados. 

En et caso práctico que en este trabajo se presenta, el comunicador se ha hecho 
dependiente de estos instrumentos de trabajo para realizar su labor de comunicar 
e Informar en forma masiva a sus receptores de las actividades de una empresa 
en relación a los servicios que ofrece y en cada caso particular referirse a las 
acciones que tomará para solucionar los problemas causados a sus clientes por 
afectaciones en los servicios ofrecidos.· . 

---~· 

Esta instrumentación es ahora indispensable para realizar su labor y además el 
propósito del comunicador es plasmar en una carta su interés personal para 
hacerle sentir que se refiere a\ cada uno de ellos en forma personal y 
preocupándose por su situación en particular, cuando en realidad maneja al 
mismo tiempo con la ayuda de •un equipo electrónico a más de doscientas 
personas con distintos problemas, tratando de aparentar estar encargado de cada 
caso como si fuese único. 

"El medio es el mensaje", Mcluhan dice que lo que importa es la relación que se 
establece entre el receptor y el medio como mensaje; es la relación del hombre 
con cierto carácter del desarrollo tecnológico. 
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El mensaje que nos da es un cambio de nuestra estructura con respecto al 
espacio y al tiempo; podemos trasladarnos a otro continente en unas horas, en 
otro tiempo no se podía hacer esto, es lo que nos quiere decir, el mensaje está en 
la práxis cultural y social que se establece a partir de las innovaciones 
tecnológicas. 

El mensaje radica no en la transmisión de lo que se nos está diciendo, sino en la 
capacidad simultánea de transmisión superando la distancia y el tiempo por el 
medio. 

Al relacionar este pensamiento con el caso práctico que se presenta en este 
trabajo podemos decir que a los pasajeros afectados por irregularidades en el 
servicio, les resulta agradable y quizá sorprendente que después de ser uno de 
más de 300,000 pasajeros transportados en el día específico en que viajó, existe 
una respuesta a los problemas que pudo haber encontrado al utilizar los servicios 
de 'la aerolínea. 

De hecho, basándome en la experiencia que he tenido al desempeñar estas 
funciones dentro de la empresa he detectado que muchos de los pasajeros que 
reciben un comunicado nuestro, de inicio se sienten agradecidos por haberles 
tenido en cuenta en forma personal, de habernos tomado la molestia de conocer 
todos sus datos y además enviarles un comunicado a su domicilio para pedir 
disculpas o agradecer alguna atención, sin tener aún presente el contenido de la 
carta enviada, esto es en los casos en que la empresa otorga una compensación 
o una retribución por los daños ocasionados. 

Jean Baudrillard díce que la auténtica comunicación social, es la interpersonal por 
que se da ambivalencia de roles entre emisor y receptor, reciprocidad, 
simultaneidad, en definitiva existe igualdad entre los dos polos de comunicación. 
Y esto no se da a través de los medios de comunicación colectiva, por que se 
trata de estructuras tecnológicas entre el emisor y el receptor lo cual establece la 
dictadura del código por parte del emisor. ( 4) 

Sin embargo en el caso que nos ocupa en el presente trabajo, la tecnologia es de 
ayuda para la emisión de comunicados en forma masiva, los cuales permiten 
manejar la comunicación escrita con la iniciativa de dar forma personalizada a 
cada uno de ellos. 

En lo que respeta a otro de los más destacados teóricos de la comunicación Hans 
Magnus Enzesberger considera que el desarrollo de la industria de la 
comunicación y la producción tecnológica comunicacional actualmente en los 
países del Japón y los Estados Unidos, tienen ya la posibilidad de ambivalencia 
entre emisor y receptor, asimismo dice que este tipo de comunicación se pondrá 
en contra del modo de producción capítalista.(5) 
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Este desarrollo de la tecnología en pro de la comunicación, lo considera como 
factores que posibilitan el diálogo y por ello la democratización lo cual permite la 
descentralización del poder comunicacional. 

Humberto Eco coincide con Enzesberger pues propone una visión que pone a los 
medios de comunicación de la nueva tecnología como posibles democratizadores, 
pero hace énfasis en la nueva cultura que estos van a hacer posible para millones 
de persona. 

Lo importante es que aún de manera mediada, distorsionada, cualquier texto 
pueda llegar a millones de personas; cosa que era desconocida antes de este 
desarrollo de los medios de comunicación colectiva.(6) 

'La industria de la conciencia que nos dice Enzesberger, sería uno de los factores 
formadores de la conciencia, radica fundamentalmente en la práxis social, 
debemos entender el lugar que ocupan en la sociedad global, los medios masivos 
de comunicación, es necesario por ello relativizar según el lugar, el contexto en el 
que nos encontramos, el papel de los medios. 

Dentro de la industria aérea ·existe un lenguaje establecido, una jerga laboral que 
precisa de ser entendida para su aplicación, misma que ha permitido el desarrollo 
de un proceso de comunicacié¡n interno, basado en el procedimiento de atención 
a clientes que en este caso se diserio para dar respuesta a las demandas y 
manifestaciones de sus clientes. A nivel interno la tecnología ha permitido 
mantener y obtener información en el preciso que es emitida en cualquiera de los 
puntos donde se encuentre conectado et sistema propio de la industria y en este 
caso en particular de la aerollnea. 

Este mismo desarrollo tecnológico ha permitido establecer comunicación escrita y 
verbal con sus clientes, al desarrollar procesos que permiten obtener los puntos 
de vista de cada uno de sus clientes, atender a sus demandas y utilizarlas para 
beneficio propio, al detectar sus fallas y desarrollar programas correctivos o 
innovadores en beneficio de la industria y de la propia aerolínea. 

Las innovaciones tecnológicas como la televisión por cable, video tapes, video 
fanos, técnicas de láser, sistemas electrónicos de impresión inmediata, faxes, 
maquinas de composición y enseñanza, impresión por radio, computadoras de 
diversos tipos y los bancos de datos, sin este desarrollo no habrfa posibilidad 
alguna de avance tecnológico entra en contradicción con el carácter mismo de la 
sociedades capitalistas porque la existencia y posibilidad de aparatos de 
comunicación e impresión accesibles popularmente, podrían romper con el 
monopolio de la información.(?) 
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El poder movilizador de los medios se da a partir de la posibilidad que brindan 
para la participación masiva y la técnica electrónica no conoce ninguna 
contradicción de principio entre emisor y receptor, ambos participan en el 
intercambio de roles, lo cual no impide la reversibilidad del circulo 
comunicacional. 

El desarrollo tecnológico parte de una cultura que tiene una tendencia y una 
intencionalidad las cuales persiguen diversos fines, en el caso de la industria 
aérea el desarrollo tecnológico responde al lucro. 

El propósito inicial que mueve el uso tecnológico para establecer vínculos de 
comunicación con sus clientes, es básicamente el lucro, toda vez que el deseo de 
conocer las expectativas de sus clientes obedece al mero interés por mejorar los 
servicios que ofrece, en realidad lo que pretenden es obtener más clientes en 
razón de ofrecer mejores servicios que las otras aerolíneas de la industria, lo cual 
implica el incremento en los ingresos y con ello el crecimiento económico de la 
empresa. 

De tal manera que se crea un ambiente competitivo en el cual el principal punto 
de atención son los propios clientes. A nivel interno, dentro de la empresa se 
dice que vivimos para los clientes, el buen desempeño de nuestras funciones y el 
mejoramiento continuo de nuestro trabajo permitirá ofrecer mejores servicios y 
obtener mayores ganancias. 

Existe una idea manipuladora de la mente de los usuarios en forma directa al 
imponer por escrito que la aerolínea es la mejor, demostrando que puede atender 
a cada caso que se le presente por cualquier tipo de anomalía en el servicio 
ofrecido, y aunque no es en forma politizada la manipulación de que se habla en 
este caso, si es importante mencionar la idea de educar a las masas. 

En la mayorla de las respuestas a los pasajeros afectados se expone el proceso 
que debe seguir para obtener un mejor servicio y no caer en afectaciones; no es 
que interese el malestar en sí del cliente afectado, lo primordial en este caso es 
educarlo en la actitud y acciones que debe llevar a cabo para realizar un buen 
viaje sin causarle problemas a la aerolínea. El desarrollo de las fuerzas 
productivas comunicacionales avanza a pasos agigantados, pues interviene la 
informática, la recopilación de datos y la necesidad de los comunicadores de 
especializarse cada vez más con el uso de la cibernética. 

14 



Sin información y comunicación no es posible que una sociedad se mantenga, se 
cotorra el desarrollo de las fuerzas productivas, toda vez que un descontrol va en 
contra de los intereses del sistema en el que vivimos. 

b) Comunicación organizacional 

La utilización de la tecnología electrónica en el proceso comunicativo y de 
difusión de información, que se utiliza en la industria aérea y en particular de la 
aerolínea objeto de este trabajo, va estrechamente ligado a la estructura 
administrativa de la empresa, de aquf se deriva el hecho de conocer lo que se ha 
dado en llamar "comunicación organizacional", la cual sófo puede darse dentro de 
una empresa u organización que maneja las fuerzas productivas, en fas cuales se 
incluye al hombre mismo. 

Para dar inicio a este apartado se puede dar como concepto de comunicación 
organizacional a la conducta de la comunicación de aquellos individuos que 
trabajan, estudian y juegan un papel en las organizaciones. (8) 

El desarrollo organizacional esta definido como una disciplina que se basa en las 
metas del individuo relacionadas con las metas de la organización, por lo que solo 
puede desarrollarse en equipos, surge porque el ambiente constantemente está 
cambiando y esta disciplina va a permitir el que se adapten los miembros a un 
lineamiento establecido. Debe comenzar desde la cabeza de la organización, 
desde el director y desarrollarse hacia abajo; a la inversa puede lograrse aunque 
con mayores dificultades; debe haber manejo de las relaciones humanas lo cual 
solo se da en base a la experiencia. 

El desarrollo organizacional es una serie de experiencias y disciplinas que deben 
realizarse para cambiar la cultura, el ambiente profesional, hacerlo dinámico lo 
cual requiere de cambios, bajo una estructura administrativamente establecida. 

Es por así decirlo, la ciencia del comportamiento, para ser mejor dentro de una 
empresa, es necesario cambiar el clima organizacional. Se le ha definido como 
un proceso diseñado para incrementar la efectividad organizacional, por medio de 
un programa sistemático de cambio. 
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Dentro de una organización se ha definido al proceso comunicativo como el flujo 
de mensajes, se discuten estos mensajes como información a la que se le da un 
significado sobre las personas y los acontecimientos generados durante las 
interacciones humanas, incluyendo los mensajes verbales y no verbales. 

Se ha definido a la comunicación como un proceso por medio del cual se 
transmiten significados de una persona a otra. Para los seres humanos es 
fundamental en cuanto a la sociedad que se funda en la capacidad que tiene el 
hombre para transmitir sus intenciones, sentimientos, sabiduría y experiencia, de 
persona a persona; y es vital, en tanto la posibilidad de comunicación con los 
otros, aumenta las oportunidades individuales para sobrevivir, del mismo modo 
como su ausencia es vista generalmente como una forma seria de trastorno 
patológico de la personalidad. (9) 

Elementos que definen el desarrollo de la comunicación en una organización: 

Fuente: es el emisor quien genera los mensajes. 
Transmisor: codifica y convierte el lenguaje común. 
Mensaje: lo que se transmite. 
Canal: medio utilizado para enviar los mensajes. 
Receptor: quien descodifica y recibe el mensaje mediante signos a través de una; 
Reacción (feed back) del receptor sobre la transmisión recibida, retrolimentándola 
o simplemente introyectando esos varares para manifestarlos como algo propio. 

Modelo del proceso de la Comunicación dentro de una organización: 

ransmite---rec'be 

1 
- Remitente-codifica--mensaje- --canal---mensa·e 

fuente 

desTdifica 

receptor 

RUIDOS j 
escodifica--mensaje--canal---me saje---codifica--

RETROALIMENTACION 
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Cabe hacer mención de un sistema de clasificación de los mensajes dentro de 
una empresa de servicios. 

Variable 

Relaciones del mensaje 

Redes del mensaje 

Propósitos del mensaje 

Receptores del mensaje 

Lenguaje del mensaje 

Clasificación 

Diádicos 
pequeños grupos 
públicas 

Formales (ascendentes, descen
dentes, horizontales) 
Informales 

Tarea 
Mantenimiento 
Humanos 

Internos 
Externos 

Verbal 
No verbal 

Método de difusión del mensaje (Software) oral, escrito 
(Hardware) movidos por 
energía eléctrica o mecánica 

La comunicación para una empresa de servicios es reconocida como el flujo de 
mensajes que se dan dentro; es decir el flujo de mensajes que se generan de una 
área a otra, y fuera; esto es la serie de mensajes que se dan hacia el exterior, es 
decir hacia los clientes o posibles clientes. 

El mensaje en si es la información que se hace llegar a través de un medio 
(hardware o software) y es interpretada por quien la recibe para realizar una 
acción determinada. 
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Este flujo de mensajes se dio en forma cotidiana en el Departamento de atención 
a Clientes en Aeroméxico, de tal manera que se creo un proceso comunicativo 
entre las áreas de la organización que intervinieron en la afectación a los 
pasajeros y en la propia solución de los problemas que se detectaron dentro de la 
empresa. 

En si el DAC ( Departamento de Atención a Clientes ), tuvo bajo su 
responsabilidad dar solución a los problemas que se presentaron por 
afectaciones a los pasajeros y fue responsabilidad de las áreas involucradas 
contribuir con la información que se les requiera para dar solución a cada caso 
que se presento. 

Estructura del Proceso Comunicativo para el funcionamiento del Departamento de 
Atención a Clientes <DACl. 

RESERVACIONES AEROPUERTOS 

DEPARTAMENTO~E /OFICINAS DE 
REEMBOLSOS ~ VENTAS DE BOLE

TOS EN TODA LA 
REPÚBLICA 

.----~~~~~-. 

DEPARTAMENTO 
DE ATENCIÓN 

./ A CLIENTES 

SERVICIOS AV" \TO / 
BORDO Y COMISAR/ 

DEPARTAMENTO DE 
TRIPULACIONES 

\ 

DEPARTAMENTO DE 
SOBRECARGOS 

CONTROL Y MANEJO 
DE BOLETOS UTILIZADOS 

Dentro de esta estructura organizacional, no existe ninguna jerarquia de puesto a 
nivel interno, cada uno de ellos son independientes y tienen sus propias 
actividades, vitales para estar en posibilidades de brindar un buen servicio a los 
pasajeros que desean ser transportados. 
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La comunicación se da de ida y vuella, tanto el DAC, como tos otros 
departamentos generan y reciben mensajes; para el DAC son básicos en virtud de 
su responsabilidad de solucionar los problemas de los pasajeros afectados y para 
Jos demás sirven para identificar sus fallas, el nivel de las mimas y buscar 
soluciones teniendo en cuenta Ja opinión de los usuarios afectados . 

Del área de Reservaciones , solicita información acerca de Jos pasajeros 
afectadas, dicha información consiste en un reporte respecto de la historia de Ja 
reservación; misma que contiene datos tales como el· nombre del pasajero 
afectado, con quien viaja, fecha, número del vuelo o los vuelos que ha solicitado, 
e incluso contiene todos los datos que permitan identificar sí existen cambios a la 
solicitud original, cuales son, el nombre y teléfono de quien los solicita . 

Este le permitirá en un momento dado identificar cualquier falla que exista en este 
aspecto, al mismo tiempo que le permitirá tomar una decisión para solucionar el 
problema ante el pasajero afectado e indicar la falla a quien corresponda . 

En lo que respeta los Aeropuertos, solicita en cualquier momento un reporte breve 
del trato o manejo que se dio al pasajero que presenta su reclamación, para si 
conocer por así decirlo la otra versión de los hechos y tenerla presente en la toma 
de decisiones ai dar solución al problema . 

Datos como el horario de las llegadas y salidas reales del vuelo que menciona el 
pasajero afectado, manejo que realizaron de su equipaje, asientos asignados, 
etcétera. 

Con el área de Reembolsos debe verificar si los cupones de vuelo que se 
relacionen con alguna reclamación han sido presentados para ser reembolsados 
por ia cantidad que ios pasajeros han pagado, o bien de cupones que no han sido 
utilizadas, los cuales pueden solicitar presentando dicho cupón e identificándose 
en este departamento, esto evita la duplicidad de pagos . 

La oficina de boletos ie informa respecto de la actitud y cortesía del personal que 
atendió a los pasajeros que presentaron alguna reclamación , además de que 
son el vinculó de contacto con los pasajeros que reciben una compensación por 
los inconvenientes que ocasionados en determinada situación, de acuerdo a la 
política de la empresa y del procedimiento establecido para tal efecto . 
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En general los Departamentos de sobrecargos y tripulaciones contribuyen al 
trabajo del DAC, en caso de existir alguna reclamación en cuanto al servicio se 
refiere, a la actitud y cortesia que deben proporcionar a los usuarios, dicho flujo 
de mensajes se da originado del DAC y viceversa. 

COMUNICACIÓN Y RETROALIMENTACIÓN 

El concepto comunicación ha sido ampliamente analizado a lo largo de la 
presentación de este trabajo; en lo que respecta aia retroalimentación puede 
definirse como la única forma de saber que el mensaje ha sido recibido y si se 
entendió, amerita una respuesta para aceptar que existe una retroalimentación al 
emitir un comunicado cualquiera . 

Se dice que la retroalimentación debe ser descriptiva, especifica, dada en el 
momento propicio, el algunos casos se debe esperar a ser solicitada, se debe 
expresar con claridad, debe dirigirse a términos susceptibles de ser cambiados o 
modificado de acuerdo a las necesidades motivaciones y sentimientos de quien la 
recibe. 

El ser humano siempre busca la retroalimentación, pero esto no significa que 
alguien vaya a resolver nuestros problemas al estimular nuestros esfuerzos, 
simplemente es lograr un cambio de actitud en nuestras acciones . 

Por ello la retroalimentación debe ser observable, demostrable, encaminada a 
cosas positivas y siempre dirigirla a una persona, incluso en los casos en que se 
manifieste por escrito, la redacción debe darse en primera persona. 

En este caso se ha diseñado para el DAC un sistema computarizado para la 
atención a clientes, el cual permite manejar volúmenes infinitos de información y 
lo más importante dar atención personalizada a un promedio aproximado de 
trescientas personas en 20 días. 
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Vale la pena conocer el aspecto teórico de dicho sistema y cual es su 
funcionamiento : 

Objetivo: Dar atención personalizada a un mayor número de personas que 
manifiestan sus inquietudes ante la empresa . 

Beneficios: Obtener un banco de datos que permita manejar un promedio 
mensual de atención a clientes, susceptible de ser medido, que funciones como 
un termómetro alertador de las posibles fallas en que incida la aeroHnea . 

C) Importancia de Ja Comunicación para una empresa de servicios aéreos. 
(Departamento de Atención a Clientes ). 

Dentro de una organización dedicada a prestar servicios, es de suma importancia 
conocer e influir en las actitudes de sus usuarios. La comunicación que se 
establece bajo este criterio, dentro de una organización debe respetar las 
pollticas que establece la propia empresa para complacer a sus clientes y obtener 
mayor número de favorecedores . 

En el caso de la aerolinea, el Departamento de Atención a Clientes debe 
funcionar en razón de complacer y solucionar los posibles conflictos o 
afectaciones que se causen a sus clientes mientras reciba Ja prestación de Jos 
servicios de la empresa. Es así que el Departamento de Atención a Clientes se 
convierte en un usuario permanente de lo que se ha dado en llamar Relaciones 
Públicas. 

Su propósito primordial establecer un vinculo de comunicación entre el usuario y 
la empresa a fin de atender cada una de sus demandas e inquietudes en forma 
personal, además de influir e influenciar en su opinión para recuperar su 
confianza y su preferencia hacia la empresa que representa . 

Lo cuál permite recuperar a sus clientes que fueron afectados, además de 
promoverse a través del flujo de mensajes que hacen ellos mismos al mencionar 
su experiencia con otros, es importante destacar que al tener algún inconveniente 
en un servicio el cliente está más sensitivo a Jos mensajes que recibe y esta 
información Ja hará saber a otros si realmente recibió una solución satisfactoria a 
su problema . 
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Este tipo de contacto personal con los pasajeros afectados, ha permitido hacer 
del Departamento de Atención a Clientes un área de oportunidades y no 
simplemente un área de atención de reclamaciones, que es molesta incomoda y 
todos desearían que no existiera . 

Dentro de las empresas que se dedican a la prestación de servicios, se ha 
manejado como parámetro que por cada cliente satisfecho se obtienen diez 
favorecedores más, y por otra parte de cada cliente insatisfecho, se pierden 
veinte posibles usuarios del servicio, Esta. estadística aunque no me fue posible 
documentarla sí me consta en los años que he trabajado en empresas de servicio, 
se ha manejado para explicar a los empleados de la importancia de dejar a un 
cliente satisfecho con nuestra labor. 

Cabe señalar las dificultades que se presentan al intentar transmitir los mensajes 
que la organización desea hacer llegar a sus clientes insatisfechos, debido a la 
situación en la que se presentan ante la empresa por el descontento al obtener un 
la servicio, más que nada por la sencilla razón de que el Departamento de 
atención a clientes está obligado a recuperar la credibilidad de los usuarios y 
además convencerlos de continuar utilizando los servicios . 

" ... el mensaje que en gran parte crean y entregan a las relaciones ayuda a 
determinar lo que la gente piensa acerca de una compañía" (1 O). 

Además de verse en la necesidad de recuperar la credibilidad de sus clientes, es 
imprescindible crear en ellos la ífamada "conciencia" de que el tipo de servicio 
que se le ofrece es el mejor, de darle a conocer y convencerte de las cualidades 
del servicio, a fin de que el usuario se sienta satisfecho y en otras ocasiones que 
utilice el servicio tome sus debidas precauciones para evitar revivir la mala 
experiencia anterior. 

Esta nueva experiencia provoca el que se dé un proceso comunicativo a través 
del flujo de los mensajes que emitirá el sujeto que fue afectado y obtuvo una 
buena respuesta por parte de la empresa; es decir, que está nueva situación se 
difundirá a través de este tipo de fuente impersonal hasta los líderes de opinión 
quienes a su vez influyen en los demás mediante la comunicación de boca en 
boca y al darse a través de una fuente adecuada que beneficio la buena imagen 
de la empresa, se puede acelerar la difusión de buen servicio que presta la 
aerolínea aún en aquellos casos en que pudo fallar. 
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Este tipo de actividades se llevan a cabo con el único propósito de influir en las 
actitudes de los usuarios res1;>ecto del servicio, para que se inclinen 
favorablemente hacia los esfuerzos productivos de los que trabajan en la misma 
para brindar sus servicios de la mejor manera posible. 

De tal suerte que la opinión que tienen sus usuarios es base fundamental para 
ofrecer, modificar, planear o controlar la calidad de los servicios que proporciona 
la empresa. 

Así es como el Departamento de Atención a Clientes se convierte en una red de 
trabajo organizada para propiciar un flujo de mensajes significativos que se 
manifiestan de la siguiente forma: 

La fuente; que viene a ser el pasajero afeclado, el codificador; que es el propio 
Departamento de Atención a Clientes quien recibe la manifestación del usuario en 
sí; el canal de mensajes que proviene de las políticas de la propia empresa para 
dar solución a los problemas e inquietudes de los usuarios, el decifrador, que 
también es el Departamento de Atención a Clientes, a través de la investigación 
que realiza para dar solución al problema y atender al pasajero de acuerdo a las 
circunstancias que se presenten y al acordar la conformidad del mismo, el 
receptor; obviamente es el pasajero afectado y otras posibles personas que al 
enterarse de la situación se suman a la actitud del clientes satisfecho o 
insatisfecho y por último el retroalimentador que es en sf ~ utilizado 
para convencer al pasajero de que la situación que se presentó es circunstancial 
y el deseo de Ja empresa es brindarle un servicio de calidad, de acuerdo a lo que 
este espera del servicio que ha contratado y pagado, por lo que le ofrece otros 
satisfactores adicionales al mismo servicio en los casos en que a causado algún 
tipo de afectación para tratar de recuperar su fe en la empresa y con ello obtener 
también la lealtad que se prelende de sus favorecedores. 
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RETROALIMENTACIÓN 

~-10 EMPRESA 

~ 7 
FUENTE CODIFICADOR 

Pasajero que presenta Departamento de Atención 
alguna manifestación a Clientes 

"'"""'~ /º'" .. '" 
CANAL DE MENSAJES 
Polllicas de la empresa 

OTROS us/. ~STIGACIÓN DE 
O NUEVOS POSIBLES CADA CASO DENTRO 
USUARIOS DE LA EMPRESA. 

De aqui que para la empresa los clientes de mayor importancia son los lideres de 
opinión, como directores , miembros de consejo de otras empresas, empresarios 
dedicados a los negocios, ejecutivos, miembros de empresas dedicadas a la 
prensa, publicidad, promoción, comercialización de productos, radio, televisión, 
cine y particularmente los medios impresos de difusión . 

Estos últimos significan el éxito o el fracaso de cualquier empresa dedicada al 
servicio, pues prácticamente viven del uso que se haga de ellas y en ello va 
inmerso con mayor peso la opinión que tengan sus usuarios y las mayoria en 
relación a sus servicios de ello depende el que la utilicen o no. 

Los mismos comunicados que emite el Departamento e Atención a Clientes deben 
ser claros, directos, lo más objetivos posibles y más que nada convincentes para 
el receptor. de este buen logro depende el obtener resultados provechosos o en 
forma contraria difundir más fallas de las que ya se habían presentado ante un 
pasajero afectado por irregularidades en el servicio . 

24 



La misma situación se presenta con los usuarios que envían sus comentarios , 
con sugerencias o felicitaciones a la empresa ; aunque no significaran la misma 
magnitud de éxito o fracaso como lo representa un error, si tienen sus 
particularidades en la obtención de nuevos clientes o en le plan de retener los 
que ya se tienen . 

Una de las medidas de retroalimentación que podemos palpar con éxito, es al 
obtener respuesta de los pasajeros atendidos por afectaciones, en las que 
finalmente nos muestren su agradecimiento muchas de ellas simplemente por 
que se les ha respondido y su reclamación no paro en un vote de basura o 
simplemente nunca se le tomo la importancia que tiene para el usuario y muchas 
otras por el hecho de haber obtenido alguna compensación o pago directo en 
relaciona los daños ocasionados, dicha respuesta ha tenido que ser satisfactoria 
y convincente ante los problemas presentados . 

Este tipo de retroalimentación sirve también a la empresa para estimular a su vez 
al personal en forma directa, con un agradecimiento por su buen desempeño y 
por que no, alentar a corregir los errores a quienes los hayan cometido, conocer 
cuales son sus carencias para desempeñar bien sus labores, formar nuevos 
equipos de trabajo en apoyo a estas posibles fallas y se abre un mundo de 
posibilidades de comunicación en busca de mejores resultados. 

Esta labor también es desempeñada por el Departamento de Atención a 
Cllentes, estableciendo con ello un proceso comunicativo con el flujo de 
mensajes estimulantes a nivel interno en la empresa y a su vez una señal de 
emergencia para identificar los aciertos y las fallas según sea el caso, labor que 
solo puede desempeñar un buen comunicador. 
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Capítulo 11 

a) Formación de la empresa 

Para la aplicación y desarrollo de cualquier estudio sobre un proceso 
comunicativo se requiere de la narración de sus antecedentes; en este caso 
presento la historia de AEROMEXICO pues considero necesario exponerla para 
relacionarnos con la trayectoria de la empresa y las circunstancias en que se ha 
dado y el porqué de su existencia, con el único fin de estar en posibilidades de 
ubicarnos en el contexto que nos permita conocer como se da este proceso en el 
caso práctico que se expone en este trabajo y sus características. 

Uno de los puntos que considero destacados en este proceso histórico, es el 
hecho de que Aeroméxico ha mantenido este nombre durante toda su existencia, 
aún cuando inició sus funciones en 1934 como una empresa de iniciativa privada 
en la que sus dueños trabajaron por el placer de volar y más tarde por el interés 
comercial que les motivaría a desarrollar nuevas estrategias para ampliar sus 
capacidades de servicio. Posteriormente formó parte de las propiedades de la 
nación, en el año 1959, y a pesar de haber adquirido una mala imagen en cuanto 
a servicios se refiere continuó con su mismo nombre comercial, pues la razón 
social sí ha cambiado por así requerirlo los registros necesarios para operar 
dentro de la industria. Ahora en 1993, es una empresa nuevamente de iniciativa 
privada con una tendencia diferente en cuanto a la calidad de los servicios que 
ofrece, en este proceso que inició en 1988 se destaca la importancia del cambio 
radical en la imagen que ahora tiene dentro de la industria aérea a nivel 
internacional. 

Esto se podrá detectar en el caso práctico donde las encuestas de opinión y las 
siempre cuadradas estadísticas reflejan respecto a la opinión de sus usuarios 
actuales, muchos de ellos ya con la experiencia de malos servicios anteriores, en 
México, Estados Unidos y Europa. 

La aviación es una industria nacida del deseo de volar como las aves y hoy en dia 
es el medio de transporte más eficiente y rápido para trasladarse de un lugar a 
otro sin importar a que ciudades, países o continentes deseamos llegar. Si damos 
un vistazo a la historia de nuestras culturas prehispánicas, veremos que las alas 
simbolizaron el deseo de volar; se transformaron en la fuerza mítica que los 
aztecas dieron a sus dioses y personajes más importantes; ahora tenemos la 
fortuna de verlos representados en las zonas arqueológicas de diversas regiones 
de nuestro país. 
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Podemos afirmar que la inquietud de volar es casi tan antigua como el hombre 
mismo, los meso americanos en sus ritos empleaban plumas para escenificar al 
Dios Quetzalcóatl a la vez hombre, pájaro y serpiente; en los máximos rituales de 
los aztecas se empleaban plumajes exóticos e incluso la danza del volador fue 
una de las más significativas en nuestra historia; se dice que en las principales 
ceremonias religiosas los aztecas realizaban un desfile militar donde participaban 
sus mejores guerreros: jóvenes que vestían con plumas, empuñando lanzas y 
escudos, se c.ubrían la cara con una mascara para simular una cabeza de águila, 
representando sus deseos de volar y celebraban la danza de los caballeros 
águilas. 

AEROMEXICO se identificó plenamente con este antecedente histórico de 
nuestros antepasados y empleó los símbolos para su propia imagen, de aquí 
surgió la idea de escoger al Caballero Águila como símbolo representativo de la 
línea aérea. 

Al desarrollar este trabajo identifiqué situaciones particulares en cuanto a la 
imagen de la empresa al emplear los colores rojo y azul en sus orígenes, mismos 
que hoy en día utiliza, después de 54 años de haberse lanzado como línea aérea 
comercial. 

El día 7 de noviembre de 1932, Excélsior publicó una gacetilla que impulsaría el 
comienzo y desarrollo de la nueva aerolínea; textualmente decía: "muy en breve 
comenzará la urbanización del balneario de los hornos, la cual se propone llevar 
a cabo la compañía impulsora Acapulco construyendo al mismo tiempo diez 
residencias veraniegas más, las cuales vendrán a sumarse a las existentes en 
ese pintoresco lugar. Dicho balneario será muy pronto el atractivo principal del 
puerto para los turistas y gente de buen gusto porque ahí encontrarán todo el 
confort necesario para pasar las cortas y largas temporadas". (1) 

Efectivamente, Acapulco es el puerto de México más antiguamente conocido a 
nivel mundial y en aquellos tiempos fue un paraíso a solamente dos horas de 
vuelo, para quienes tenían las posibilidades de viajar por avión. 

Aunque para el año 1932 los iniciadores de la aerolínea arriesgaron y probaron 
sus capacidades, tuvieron grandes fracasos, en aquel entonces los pilotos 
volaban por el país prestando toda clase de servicios: transporte de correo, de 
carga y de pasajeros, trabajos publicitarios de fotografía aérea y de 
prospecciones geográficas; incluso en ese tiempo se dieron los famosos vuelos 
de placer y de tosferina, pues se tenia la creencia que esta enfermedad de la 
garganta se aliviaba al viajar en avión. 
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De esta forma se iniciaron los servicios aéreos en el aeropuerto internacional de 
la ciudad de México hasta los años sesenta, los pilotos hacían cualquier cosa que 
les permitiera por lo menos cubrir los gastos de combustible de los equipos y más 
que nada la oportunidad de formar una empresa propiamente dicha, lo cual se 
logró hasta el año 1934. 

Aeronaves de México, S.A. de C. V. inició sus actividades en el año de 1934 los 
miembros del consejo de administración fueron banqueros, comerciantes e 
industriales; la forma de darse a conocer en el mercado fue a través de los 
principales diarios, las notas del mundo de la aviación -que en aquel entonces 
iniciaba su vida comercial-, fueron publicadas en los principales diarios del país, a 
la fecha sigue siendo una de las más importantes fuentes de información a nivel 
masivo; cuando el relanzamiento de AEROMEXICO como empresa privada en 
octubre de 1988 también este tipo de información fue de suma importancia, sirvió 
como base para la nueva empresa en la industria aérea cuya razón social es 
ahora Aerovías de México, S.A. de C. V. 

b) AERONAVES DE MÉXICO, S.A. DE C.V. como empresa privada 
1934-1959 

En septiembre 14 de 1934, surge en la industria de la aviación comercial al 
realizar su primer vuelo MEXICO-ACAPULCO-MEXICO, a través de la ruta 
Balbuena, Chalco, Cuautla, Iguala y Chilpancingo. El vuelo tenía una duración de 
una hora 40 minutos y un costo de 30 pesos sin llevar equipaje; en aquel tiempo 
el viaje por carretera duraba dos días, por lo que para la gente de clase alta, el 
tener la posibilidad de llegar en dos horas por avión resullaba extraordinario. 

El señor Antonio Díaz Lombardo, hombre de negocios comprendió que era 
imprescindible contar un medio de transporte rápido y eficiente, decidió crear una 
compañía que se encargara de prestar servicio regular entre México y Acapulco; 
se alió de su hermano Isidro Díaz Lombardo, quien como licenciado en derecho 
tenía a su alcance las posibilidades de tramitar ante las autoridades de 
comunicaciones de aquel entonces, un permiso experimental, fue Isidro quien 
incluso propuso el nombre de la empresa como Aeronaves de México. 

El día 7 de noviembre de 1934 se constituyó legalmente la empresa con 100 
acciones nominativas de mil pesos cada una, siendo el principal accionista don 
Antonio Díaz Lombardo. 

El desarrollo de la empresa y el deseo de maximizar su valor, propició su 
crecimiento; pronto se interesaron por abrir nuevas rutas al sureste y el 31 de 
Mayo del mismo año Aeronaves de México compró la empresa Transportes 
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Aéreos del Pacífico. Don Antonio Díaz Lombardo habla sido director del Banco de 
Transportes en el año 1934, conocía las necesidades del país en este campo y 
sabía que el aerotransporte era fa única respuesta inmediata para satisfacer los 
requerimientos de muchas regiones de nuestro país en las que el único transporte 
era el ferrocarril con sus respectivas limitaciones. 

En el año 1935, se adquirieron concesiones para transportar pasaje, correo y 
express para Acapulco, asl como algunos permisos experimentales y otras 
autorizaciones para nuevas rutas altamente comerciales, vislumbraron la 
necesidad de comunicar al país y lograr una mayor actividad productiva entre los 
estados de la república. 

En la ciudad de México se detectó la necesidad de impulsar los sistemas de 
transporte ante fas exigencias de las circunstancias de la época, pues se afirmó 
que sin transportes no hay progreso. En los años cuarenta el mundo vivió una 
etapa decisiva que influyó en la historia de la aviación universal: la segunda 
guerra mundial, en la que la aeronáutica resultó triunfante a pesar de los trágicos 
efectos de la conflagración, pues las ventajas de los avances tecnológicos 
alcanzados por la aviación militar se aplicarían a la aviación civil. 

Al terminar la segunda guerra mundial los constructores de aviones ofrecieron al 
aerotransporte aparatos más grandes, veloces, cómodos y seguros lo que 
permitió a la aviación comercial crecer a pasos agigantados; se hicieron posibles 
las rutas transoceánicas y aunque durante la guerra hubo gran escasez de 
material de vuelo y refacciones, muchos talleres se hicieron auto suficientes hasta 
donde era posible, incluso en nuestro país llegaron a producirse algunas 
refacciones. 

El 3 de enero de 1941 Aeronaves de México estaba en posibilidades de 
incorporar aviones bimotores a su flota, mostrando a la Secretaria de 
Comunicaciones sus capacidades para mejorar el servicio aéreo e incluso 
comprometiéndose a mejorar y dar mantenimiento a los distintos aeropuertos que 
operaban en aquel entonces en las rutas de Acapulco, Mazatlán y La Paz. 
Posteriormente se asociaron con la línea American Airlines para adquirir nuevos 
aviones, motores y refacciones; pronto la empresa recibió el primer Boeing 247 el 
cual operó la ruta México-Acapulco, contaba con capacidad para 1 O pasajeros y 
la cabina era más cómoda que los primeros pequeños aviones que se utilizaron. 

Como dato curioso vale la pena mencionar que los alimentos que se llevaban a 
bordo para estos viajes eran solo para casos de emergencia pues se atravesaban 
zonas selváticas y montañosas, aisladas de la civilización y en caso de producirse 
un simple aterrizaje de emergencia que se considerara necesario en alguna 
operación, el rescate tomaba varios días, por ello la Secretaria de 
Comunicaciones y Obras Públicas exigía la existencia de los alimentos 

30 



emergentes en Jos aviones mono motores para 5 personas o más, llevaban cajas 
que contenían: 

6 Jatas de leche evaporada marca "águila" 
6 latas de jamón endiablado 
1 caja de 12 pastillas de consomé 
8 tabletas de chocolate 
1 paquete de galletas 
3 cajetillas de cigarros 
2 cajas de cerillos y 12 paquetes de azúcar 

Ahora este es un servicio extra de cortesía de las aerolíneas en todos sus vuelos, 
el cual varía de acuerdo a Ja ruta, horario y duración de sus vuelos. Durante el 
año de 1942, Aeronaves de México compró la empresa Servicios Aéreos Jesús 
Arabia Ja cual contaba con el permiso para unir a la ciudad de México con el 
puerto de Veracruz y sumo a su flota dos aviones douglas C-39 conocidos en 
México como OC 2 y medio. Al final deaño adquirió la compañía Taxi Aéreo de 
Oaxaca para abrir también esta ruta a su favor. 

Para febrero del 43 se abrió Ja ruta México-La Paz-Hermosillo bajo la autorización 
de la Secretaria de Comunicaciones y Obras Públicas y el visto bueno de la 
primera línea aérea de México (Mexicana de Aviación) quien tenía prioridad sobre 
los permisos de las rutas por el poderlo y capacidades con las que contaba en 
aquel entonces, toda vez que contaba con la mayor parte de las concesiones de 
las rutas que se manejaban en ese tiempo. 

En junio de 1946 fueron autorizadas varias concesiones para Aeronaves de 
México, debido al desarrollo que había alcanzado, para diciembre del mismo año 
se fundó el sindicato nacional de trabajadores de Aeronaves de México. En 1949 
entro en servicio el primer DC-4 que operara en nuestro país, era un avión de 4 
motores y tenía capacidad para transportar 46 pasajeros de la ciudad de México 
al puerto de Acapulco. A los 16 años de servicio ininterrumpido en esta ruta, 
Aeronaves de México se consolidó en diversas rutas ~el país. 

Los Estados de Sinaloa, Sonora y Baja California encontraron en Ja aerolínea un 
importante soporte para su promoción comercial y desarrollo turístico, Ja 
agricuítura, la ganadería, la minarla, la industria maderera y muchas otras 
actividades productivas fueron las principales bases económicas de estos 
estados. Conforme se incorporaban aviones más grandes y en mayor número 
debían cancelarse las escalas en las poblaciones pequeñas, aunque siempre se 
procuró tener las posibilidades de llegar al mayor número de regiones posibles a 
través de las aerolíneas de menor capacidad, que funcionaban con aviones 
pequeños. 
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Para 1951 se inauguraron dos aeropuertos importantes de nuestro país, el de 
Guadalajara y el de Tijuana, lo cual propicio mayor número de vuelos, al igual que 
en 1952 abrió sus servicios el aeropuerto de Mazatlán todos ellos propiedad del 
Gobierno de México. 

El 8 de abril de 1951 se constituyó Radio Aeronáutica Mexicana, S.A. de C.V. con 
aportaciones de todas las líneas aéreas mexicanas y extranjeras, a partir de esta 
fecha se encargarla del control del tránsito aéreo, meteorologia, 
telecomunicaciones aeronáuticas y ayudas a la navegación aérea en la República 
Mexicana. Este es un acontecimiento de suma importancia toda vez que anterior 
a esta fecha cada línea aérea tenía que operar bajo sus propias capacidades. 

En este año se unió a Aeronaves de México la empresa Lineas Aéreas Mexicanas 
Unidas, S.A. LAMSA y para el año 1953 se une también la empresa Aerovias 
Reforma, S.A. lo cual incrementó su flota y rutas de destino. 

Para el año 1954 la aerolinea era ya una de las dos más importantes del pais, 
tanto por sus propios recursos como por la paulatina incorporación de pequeñas 
aerotineas. El transporte aéreo tiene alta responsabilidad financiera por los altos 
costos que implican los equipos de vuelo, además de los aeropuertos y las 
operaciones en sí de los equipos, por lo que solo las empresas grandes pudieron 
prosperar dentro de la industria. 

En este mismo año Aeronaves de México operaba en 26 plazas diferentes y 
estrenó sus oficinas en el nuevo edificio del aeropuerto central de la ciudad de 
México y a mediados de este año, puso en funcionamiento sus instalaciones de 
mantenimiento para dar servicio a su flota. En 1956 comenzó un proceso de 
internacionalización: el 11 de abril se solicitó la titularidad de las rutas Acapulco
Los Ángeles directo y México-Nueva York con posible escala en Nueva Orleans. 

El 6 de diciembre Antonio Diaz Lombardo solicitó a la Secretaría de 
Comunicaciones los derechos exclusivos de la ruta México-Nueva York 
respaldándose en los estados financieros de la empresa que ya contaba con una 
flota de 25 aviones. En mayo de 1957 México y Estados Unidos, firmaron et 
convenio provisional para transporte aéreo y Aeronaves obtuvo los permisos 
correspondientes para volar sus primeras rutas internacionales. El total de 
empleados ascendía a 1,547 personas entre el administrativo, personal de tráfico, 
ventas, radio-comunicaciones, ingenieria, operaciones de tierra y personal del 
extranjero. La planta de pilotos era de 59 capitanes y 70 copilotos, con una 
experiencia de 10,000 a 15,000 horas de vuelo. 

En enero de 1958 Aeronaves de México compró tres aviones más L-749 con 68 
asientos; el 28 de julio los accionistas de la compañia adquirieron la parte de 
capital de Pan American para hacer a la empresa totalmente de capital mexicano. 

32 



e) AERONAVES DE MÉXICO, S.A. DE C.V. como empresa paraestatal 
1959-1988 

En 1959 AEROMÉXICO cumplió 25 años de existencia en la industria aérea, 
había absorbido a otras empresas y se destacó como una empresa sólida con 
capacidad y solvencia económica suficiente para competir dentro de su ramo. De 
ahí en adelante la historia de la empresa, sus operaciones y su manejo estaría 
paralelamente ligado al cambio por sexenios del Gobierno y terminarla por 
adaptarse a las demandas y modificaciones que el Estado le requiriera. 

Un acontecimiento importante que interviene en la historia de la empresa es el 
movimiento de los pilotos, quienes unieron esfuerzos para ser reconocidos como 
Asociación Sindical de Pilotos y Aviadores (ASPA), en Ja cual se integraron los 
pilotos de las cuatro principales líneas aéreas de aquella época, Aeronaves de 
México, Compañía Mexicana de Aviación, Tigres Voladores y Guest Aerovías de 
México. El presidente López Mateas envió a la Cámara de Diputados un proyecto 
de enmienda a la Ley Federal del Trabajo; así se confirmó por derecho lo que ya 
existía de hecho y se hizo posible el registro de ASPA. 

El crecimiento de la empresa, el interés por obtener las concesiones y permisos 
para operar nuevas rutas, con el propósito de hacer que la empresa fuera 
competitiva a nivel internacional, además de los intereses particulares del 
Gobierno en la empresa, propiciaron un cambio radical en Aeronaves de México. 

Los directivos de la empresa vieron en el Estado un fuerte apoyo para la industria, 
a la vez que se sintieron presionados a ceder sus bienes en un clima de tensión y 
competencia, estos factores propiciaron el cambio el día 28 de julio de 1959, 
Aeronaves de México es declarada patrimonio nacional; este acontecimiento se 
dio por decreto presidencial cuando el licenciado Adolfo López Meteos adquirió 
en favor de la nación todas las acciones y bienes con Ja propiedad absoluta de la 
empresa y el trazo de su futuro. 

De tal manera que inició una nueva etapa para Aeronaves, se integró un nuevo 
Consejo de Administración encabezado por el ingeniero Walter Buchanan. Fue la 
primera línea aérea paraestatal que concilió las peticiones de tos pilotos y firmó 
un contrato colectivo de trabajo con ASPA, dio así reconocimiento a la 
personalidad jurídica de esta asociación, lo cual fue aprobado por el secretario 
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del trabajo licenciado Salomón González Blanco; el día 13 de noviembre de 1959 
iniciaron las actividades formales de los pilotos para esta empresa del gobierno. 

Después de haber adquirido varias pequeñas empresas aéreas, en diciembre de 
este mismo año se decidió estandarizar el CABALLERO ÁGUILA emblema de la 
compañia, con sus plumas y peñil perfectamente delineado, fue pintado en plano 
vertical en las colas de todos los aviones y en ambos lados de la parte delantera 
del fuselaje; adoptando en esta imagen los colores naranja que tendrian vida 
hasta la reprivatización de la empresa. 

Como dato curioso cabe mencionar que fue un técnico mexicano empleado de 
esta empresa quien por esta época contribuyó a la aviación mundial con su idea 
original de iluminar con una lámpara especial los emblemas en las colas de los 
aviones, lo cual permite identificar la procedencia del avión desde tierra aún en la 
obscuridad de la noche. 

En forma complementaria y para darle un sentido nacionalista se decidió bautizar 
a cada avión con nombres de guerreros aztecas característico de la época 
prehispánica de nuestro pais. En la década de los sesenta el uniforme de las 
sobrecargos era un traje sastre de dos piezas en color negro con filos naranja, 
blusa blanca y mascada con estampados del caballero águila en tonos de 
naranja, además de usar un sombrero tipo gorro negro con un botón grabado con 
el nuevo simbolo de la empresa. 

El 20 de septiembre de 1960 se incorporó a Aeronaves de México la empresa 
Aerolíneas Mexicanas, S.A. fundada y dirigida por el señor Rubén Alcántara, tenia 
concesión de las rutas entre México y Zihuatanejo, Matamoros, León y San Luis 
Potosí, entre otras, todo su personal pasó a formar parte de Aeronaves y las 
oficinas generales de la compañia se trasladaron al Aeropuerto Internacional de 
la Ciudad de México (AICM). 

La era del jet -como fue denominada por la industria aérea- dio inicio en los años 
sesenta, los avances tecnológicos aplicados a la aeronáutica revolucionaron el 
mundo del transporte aéreo, los equipos cuatrireactores (es decir de cuatro 
turbinas), hicieron posibles los vuelos transoceánicos sin escalas, además con 
lujo de comodidades y de mayor seguridad para el viajero. 

Aeronaves de México adquirió tres equipos DC-8 para cubrir las rutas a los 
Estados Unidos y Canadá, con capacidad para transportar 118 pasajeros volaban 
a una velocidad de cerca de 900 kilómetros por hora. En marzo de 1961, con tres 
DC-6 se amplió la flota de estos cuatrimotores a nueve unidades, permitiéndose 
abrir dos nuevas rutas internacionales a una Tucson, Arizona via Guadalajara, 
Culiacán, Ciudad Obregón y Hermosillo, y una segunda a San Antonio, Texas via 
Mazatlán, Torreón y Monterrey. 
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La incorporación de empresas pequeñas hizo grande a Aeronaves de México, así 
en febrero de 1962 la empresa Trans Mar de Cortés pasó a formar parte de la 
misma con las rulas La Paz, Tijuana, Lorelo, Santa Resalía, Guaymas y 
Hermosillo; esta empresa estaba próxima a recibir los primeros DC-8 en su 
versión mejorada, con capacidad para 100 pasajeros en clase turista y 20 de 
primera Clase. Para utilizar estos aviones se enviaron cinco tripulaciones a 
capacitarse a Estados Unidos, así el día primero de julio del mismo año, entraron 
en servicio para la ruta México-Nueva York. 

La misma suerte de Trans Mar de Cortés, la sufrió Guest Aerovías de México al 
quebrar económicamente. Por instrucciones del Gobierno, Aeronaves se hizo 
cargo de los servicios; teniendo las rutas México-Panamá, Caracas, Bogotá, 
Miami, Madrid y París. 

La integración del personal fue dándose por etapas pues ya existían dos 
sindicatos ASPA Asociación Sindical de Pilotos Aviadores y ASSA Asociación 
Sindical de Sobrecargos Aviadores y en ambos existían cargos y jerarquías de 
tipo administrativo, que había que respetar y unificar. 

El DC-8 "Tenochtitlán" fue testigo de las múltiples giras del presidente Adolfo 
López Mateas, podríamos hacer mención del vuelo México-Bermudas, haciendo 
escala en Burdeos, París donde se rentó un Caravelle de Air Franca para los 
viajes en Europa a Belgrado, Varsovia, Amsterdam, Bruselas y Frankfurt, donde la 
comitiva abordó nuevamente el DC-8 de Aeronave para llegar a la ciudad de 
México; este avión tenía dos escudos nacionales en el fuselaje que lo 
identificaban como avión presidencial al servicio del poder Ejecutivo. 

Con el vuelo México-Miami-Madrid, en abril de 1963, Aeronaves restauró la rula 
comercial a Europa, con una duración aproximada de 12 horas de vuelo, marco 
un avance significativo para la empresa en aquella época, puesto que fue la única 
línea aérea que unia directamente a La Florida con Europa. 

Durante los dos meses siguientes se trabajó en la reestructuración de rutas y 
frecuencias; se produjeron cambios positivos, puesto que el Gobierno tenía como 
cometido primordial comunicar al país mediante la transportación aérea, con Jo 
cual apoyaría la economía a través de las distintas industrias de la República 
Mexicana. El día 1 O de julio del mismo año, se incluyeron todas las concesiones 
conferidas a Aeronaves de México por la Secretaría de Comunicaciones y 
Transportes, simplificando en un solo movimiento el procedimiento administrativo 
de la empresa y las autoridades de aeronáutica; dentro de los primeros 
programas de adiestramiento que iniciaba Aeronaves de México en su propio 
hangar, se construyó una replica de la cabina de un DC-8, la cual permitió 
capacitar a un gran número de tripulaciones de la empresa. 
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En esta época las rutas de vuelo en forma directa eran poco comunes, por lo que 
el día 14 de agosto de 1964 fue todo un acontecimiento al iniciar la ruta México
Tijuana-México empleando los aviones DC-6. 

Acontecimientos como ferias, congresos, convenciones, etcétera, provocaron el 
abrir rutas temporales directas; ejemplo de ello fue la Feria del Hogar en Ciudad 
Juárez durante los meses de septiembre y octubre, en los que Aeronaves de 
México cubrió el vuelo directo México-Ciudad Juárez-México. En general este 
tipo de acontecimientos eran solicitados a través de los Estados y por convenir a 
los intereses del Gobierno, se tenía el apoyo incondicional para realizar las 
modificaciones necesarias que les permitiesen operar libremente. 

Para 1964 Aeronaves cumplió 30 años de existencia, siendo la segunda línea 
aérea del país al servicio del Estado. Si comparamos desde su inicio podremos 
comparar su crecimiento después de treinta años; nació con dos pequeños 
aviones monomotores, una planta de cuatro pilotos, unos cuantos mecánicos, un 
par de empleados administrativos y de operaciones, con una única ruta México
Acapulco, después de 30 años contaba con 2, 960 empleados, una red de rutas 
cuya extensión en un solo sentido era de 45,000 kilómetros. En el transcurso del 
año 1964 transportó 673,329 pasajeros, daba servicio a 32 ciudades de la 
República Mexicana; Acapulco, Cananea, Casas Grandes, Ciudad Valles, Ciudad 
Victoria, Culiacán, Durango, Guadalajara, Guaymas, Hermosiilo, La Paz, León, 
Loreto, Los Mochis, Matamoros, Mazatlán, Mexicali, México, Monclova, Monterrey, 
Nogales, Saltiilo, San Luis Potosí, Santa Resalla, Tijuana, Torreón, Piedras 
Negras y Zihuatanejo, en total 29 ciudades. 

Ese mismo año la 22a. Conferencia General Mundial Aérea, constituyó un 
acontecimiento para la industria en México, la IATA (lnternational Air Transport 
Asociation) organismo en el cual se agrupan todas las lineas aéreas, agrupaba 
cien aerolineas de todo el mundo y eligió como sede a la ciudad de México para 
llevar a cabo este evento. 

Las rutas de Aeronaves llegaron a abarcar los centros turísticos más importantes 
del pais en esta época; las principales ciudades industriales, mineras y 
ganaderas; algunas plazas fronterizas, llego a ser una empresa con solides 
financiera que contribuyó al desarrollo del país en todas sus manifestaciones 
económicas. En lo que se refiere al extranjero, sus rutas abarcaron algunas 
ciudades de España, Canadá, Estados Unidos, Centro y Sur de América. El 
Gobierno mexicano aceptó y promovió sus programas de desarrollo 
especialmente en la ampliación de la flota con aviones exclusivamente de tipo jet. 
El Comité organizador de los Juegos Olímpicos de 1966 que tendrían a México 
como escenario, designo a Aeronaves de México como el transportista oficial, por 
lo que los aviones de la flota fueron identificados con el emblema simbólico de los 
aros olimpicos. 
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Aeronaves de México fue la primera línea mexicana al servicio del Estado, para 
entonces no se concebía a ningún país sin transporta aéreo. Las características 
de la empresa estarían identificadas por la necesidad de comunicar vía eí 
transporte aéreo a nuestro país en pleno desarrollo con gran superficie territorial y 
con una industria turística de importancia primaria para la aportación de divisas. 

En cuanto al servicio brindaban mayor seguridad, confiabilidad y comodidad a sus 
usuarios, existían grandes inversiones en equipos nuevos y capacitación del 
personal operativo, es decisión del Estado que la aerolínea se desprenda en 
buena parte del sentido comercial de las empresas privadas en pro de su 
aportación a las necesidades de múltiples regiones y ciudades, pues es esencial 
en la marcha productiva del país. 

Las funciones de la empresa hacia el Estado se pueden percibir con 
acontecimientos como en enero de 1966 el viaje del entonces presidente de la 
República Gustavo Díaz Ordaz, quien realizó una gira por los países 
centroamericanos: Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica y 
Panamá. 

Por otra parte fue la época de logros técnicos como el hecho de reducir el tiempo 
de vuelo en un DC-9 a nueve horas y ocho minutos de vuelo efectivo en la ruta 
México-Miami-Madrid, en el primer vuelo de esta ruta viajaron como invitados el 
secretario de Comunicaciones y Transportes, ingeniero José Antonio Padilla 
Segura, el director de Aeronáutica Civil, ingeniero Ramón Pérez Morquecho; el 
entonces secretario general de ASPA, capitán Francisco Vallina Tavares, y otras 
personalidades de los medios oficiales y turísticos. 

Para enero de 1967 Aeronaves e Iberia firman un convenio para ofrecer un vuelo 
diario entre México y Europa. En este mismo año inició la operación de la ruta 
México-Washington con aviones DC-8. En mayo del 68 se instaló el sistema de 
simuladores de vuelo para aviones DC-8 y DC-9 totalmente computarizados, con 
lo cual redujeron el costo de adiestramiento, además de los propios riesgos que 
implicaba en esa época mediante la estandarización de los procedimientos que 
debían aplicarse en la operación de estos equipos, con disponibilidad de tiempo, 
adiestramientos periódicos y programación oportuna de los cursos. 

En materia de aeropuertos se dice que el sexenio 1964-1967 fue el más fructífero, 
toda vez que las necesidades de los nuevos equipos tipo jet, propiciaron el interés 
prioritario de contar con aeropuertos de mayor capacidad, seguros y eficientes en 
toda la república Mexicana, la secretaria de Comunicaciones y Transportes, junto 
con la secretaria de Obras Públicas se encargaron de proporcionar las facilidades 
para realizar las modificaciones y mejorías en cada uno de los aeropuertos de 
nuestro país. 
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En 1970 Aeronaves de México lanza su campaña "México Primero" con la cual se 
apoyó el seminario de ventas que demandaba de los gerentes de Ventas de 
México, Canadá, Estados Unidos, Europa, Centro y Sudamérica, lograr la cifra de 
mil millones de pesos mediante la promoción del turismo nacional. Se prepararon 
películas para televisión, documentales para cine, carteles y anuncios para los 
medios impresos. 

A raíz de la renuncia del director general ingeniero Jorge Pérez y Bourás, el 
Estado salda un pasivo de cinco mil millones de pesos que pesaba sobre las 
finanzas de Aeronaves, nombra como director general al ingeniero Raymundo 
Cano Pereira, con el compromiso de hacerla rentable al equilibrar sus finanzas. 

Inicia por cambiar el sistema de reservaciones que era muy anticuado; mermaba 
el servicio y propiciaba baja productividad, al mismo tiempo se realizan 
modificaciones a la imagen corporativa de la empresa a fin de lograr un diseño 
moderno que significara que la empresa seguía creciendo con dinamismo y buen 
desempeño, utilizo los mismos colores corporativos, se estiliza el logotipo con un 
diseño más moderno y se cambia el nombre comercial al de AEROMEXICO. Para 
los uniformes de sobrecargos, se modificaron los colores a azul marino y naranja, 
mismos colores que su utilizaron al iniciarse la empresa y se utilizan en la nueva 
Aeroméxico, como se verá en la reprivatización. 

El 7 de marzo del 72 se inició el vuelo del DC-8 con destino al Japón en el cual 
viajó el entonces presidente Luis Echeverría Alvarez, en abril viajó a Perú y Chile 
y en junio a Washington, OC. En este año aumento un 19% el número de 
pasajeros transpor!ados 1,843,544 la cifra más alta en la historia de la compañía 
hasta sus cincuenta años de existencia. 

El día 29 de marzo de 1973 comenzó el primer viaje presidencial que operaba 
Aeroméxico al rededor del mundo, el avión DC-8 designado con el nombre de 
"Puebla" fue acondicionado para realizar un viaje de 33 mil kilómetros, llevaba 
una mesa de trabajo, sala de fumar, guardarropa y vestidor, que dejaban espacio 
para 88 personas mas; hizo escala en Otawa, Manchester, Londres, Bruselas, 
París, Moscú, lrkuts, Pekín, Shangai, Wake, Honolulu y México. 

En abril del 73 llegó el primer avión DC-1 O de largo alcance, que tiene capacidad 
para 301 pasajeros, lleva equipos de proyección de películas y fa distribución de 
asientos con dos pasillos de acceso, el avión más grande de la época, lo llamaron 
el nuevo gigante de la aviación mexicana y fue bautizado con el nombre de 
"Ciudad de México". Su primera ruta fue México-París con escalas en Miami y 
Madrid; que a la fecha continua operando. 
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Asimismo en el periodo de dirección del ingeniero Cano se instaló el sistema de 
reservaciones SARA (Sistema Automático de Reservaciones Aeroméxico) consta 
de un conmutador automático con 50 lineas troncales, las cuales se conectan a 
50 pantallas que proporcionan la información sobre cada uno de los vuelos de 
Aeroméxico en forma casi instantánea, logró así su segundo propósito; 
automatizar el sistema de reservaciones. Al mismo tiempo se optimizaron las 
rutas existentes a fin de adecuar nuevos procedimientos para reducir costos y 
propiciar el mejor desempeño y utilización de los equipos acordes con la 
demanda real, de tal forma que con la disponibilidad de equipo se incrementaron 
los servicios más rentables. 

El día 8 de Julio de 1975 el presidente Luis Echeverría Alvarez inició una gira por 
países de América, África y Asia; Guyana, Senegal, Argelia, Irán, India, Sri Lanka, 
Tanzania, Kuwait, Arabia Saudita, Egipto, Israel, Jordania, Trinidad-Tobago y 
Cuba, el avión recorrió en total 53,504 kilómetros. En noviembre el presidente 
Echeverría Alvarez viajó a Guatemala. 

Para· este mismo año Aeroméxico tenía un vuelo diario directo México-Cancún, 
centro turístico comercial que con apoyo gubernamental comenzaba a alcanzar 
fama mundial. 

Uno de los personajes que trascendieron en la historia de la empresa fue el 
ingeniero Raymundo Cano a quien en febrero de 1976 se le rindió un homenaje 
por sus 30 años de servicio como director de la empresa; además fue distinguido 
por el Instituto Internacional para el desarrollo económico, al otorgarle uno de los 
tres trofeos anuales "Hércules de Oro" para distinguirle como una personalidad 
del aerotransporte mundial, por su contribución al desarrollo de la aviación 
comercial. 

Cabe mencionar que de los tres objetivos que se planteó solo uno no pudo 
cumplir por razones que él manejaba como obvias, textualmente dice: " ... varias 
veces casi rozó los números negros, pero muchos factores de la empresa y del 
medio aeronáutico mundial, lo impidieron". 

En diciembre de 1976 toma el cargo de director General de Aeroméxico, el 
licenciado Pedro Vázquez Colmenares, en una ceremonia presidida por el 
secretario de Comunicaciones y Transportes, licenciado Emilio Mújica Montoya. 

El licenciado Vázquez Colmenares fue director de ASA, (Aeropuertos y Servicios 
Auxiliarles) por lo que se le consideraba la persona indicada para dirigir 
Aeroméxico, debido a su experiencia dentro de la industria aérea. 
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Durante este sexenio el entonces presidente de la república, José López Portillo 
compro aviones para el servicio del Estado Mayor Presidencial, Aeroméxico dejó 
de ser el tn111sportista oficial del mismo. Asl se dio fin a fa disyuntiva que existla 
entre las dO's principales opiniones acerca de fa empresa; algunos consideraban 
que era un prestigio nacional en internacional el estar al servicio del Gobierno y 
otros pensaban que dicha situación se veía reflejada en la economía y mala 
imagen de la compañía, por la frecuente distracción de equipo vital en el servicio 
al público. 

En marzo de 1977 la Dirección de Aeronáutica Civil autorizó varias de las 
opciones para las rutas que Aeroméxico y Mexicana venían solicitándole de 
acuerdo con el propósito de ambas de mejorar la participación en los mercados 
internacionales, para este entonces se vela claro que las rutas que operaba una 
aerolínea no eran operadas por la otra, existla un mercado respeto por los 
servicios que ambas prestaban sin existir con ello competencia comercial alguna. 

Bajo la dirección de Vázquez Colmenares se dio inicio al progra.ma de 
reestructuración de la compañía cuyo objetivo primordial era poner números 
negros a sus estados financieros. El primer paso era optimizar las rutas para 
hacerlas más productivas, así lograr aumentar los factores de ocupación y 
productividad de la flota, tanto en las rutas nacionales como en las 
internacionales. 

Se reorganizó la dirección comercial a cargo del sel\or Sigfrido Paz Paredes, los 
programas y estrategias de ventas deblan incrementar el número de pasajeros 
que utilizaran sus servicios. La dirección técnica se comprometió a tener lista la 
flota en optimas condiciones para disminuir las cancelaciones y demora de Jos 
vuelos, el propósito de ambas direcciones fue mejorar la imagen de la empresa. 

Para el 11 de enero de 1979 la empresa habla tenido algunos logros e 
incrementaron la flota con seis aviones OC-9 serie treinta, un paso importante 
pues la flota ya existente estaba siendo obsoleta y vieja casi en su totalidad. 

El día 25 Aeroméxico daría servicio al Papa Juan Pablo 11, cardenal polaco Karol 
Wojlila, en su primera visita a nuestro pals. En marzo de este mismo año se dio 
un acontecimiento importante en la historia de la industria aérea de México, 
Aeroméxico y Mexicana de Aviación con un número igual de acciones dieron 
origen a la empresa Datatronic, S.A. de C.V. a fin de C'.ompartir los servicios de 
teleinformática, sistemas de datos, equipos de computación y terminales 
programables. 

Durante noviembre Aeroméxico incrementó en forma considerable el número de 
vuelos en las zonas de mayor demanda, con motivo de la temporada turística, el 
interés por incrementar sus ventas es notorio en esta etapa de la empresa pues el 
propósito principal para 1960 y 1981 era lograr la autosuficiencia económica; 
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situación que se vio bloqueada por la renuncia a la dirección de la empresa del 
licenciado Vázquez Colmenares quien el 25 de marzo de 1980 fue designado 
candidato a la gubernatura del gobierno de Oaxaca. 

El día 26 de enero de 1979, aterrizó en el aeropuerto internacional de la ciudad 
de México el avión DC-10 equipado especialmente para dar el servicio necesario 
a su Santidad el Papa Juan Pablo 11, cardenal polaco Karol Wojtila, evento de 
gran trascendencia para los católicos de nuestro país. El Papa había recibido un 
boleto simbólico con el nombre de Giovanni Paolo 11 con el itinerario de viaje 
Santo Domingo - México - Roma en el vuelo AM-01 y el día 30 de enero el Papa 
viajó de México a Guadalajara a bordo de un DC-8 de nombre "Guanajuato", al 
igual que a su llegada, su despedida el 31 de enero fue impresionante por la 
participación de miles de personas devotas que dieron seguimiento a todo su 
recorrido por fas ciudades de Puebla, Guadalajara, Oaxaca y Monterrey de la 
República Mexicana. 

Para marzo 25 de 1980, al renunciar Pedro Vázquez Colmenares a la dirección de 
la aerolínea, el entonces presidente de México sellar José López Portillo propuso 
como nuevo director al licenciado Enrique M. Loaeza Tovar lo cual fue aprobado 
por el Consejo de Administración. Loaeza Tovar hijo del entonces funcionario de 
la secretaria de Comunicaciones y Transportes y jurisconsulto especialista en 
Derecho Aéreo Enrique Loaeza Garay, muy joven inicio su servicio en la 
aerolínea prometiendo como buen funcionario de gobierno mantener en un plano 
ascendente la economía de la empresa porque estaba consciente de la 
importancia social y económica de la empresa en el desarrollo integral del país. 

En Mayo del mismo año se firmaron las escrituras constitutivas de la compañía 
Turborreactores, S.A. en la que participan de sus acciones Aeroméxico, 
Mexicana, Nacional Financiera y la filial de Pratt & Whitney, United Tecnologies, 
dan servicio de mantenimiento y reparación de turbinas de los mejores aviones 
que entonces se tenían en la ciudad de México. El 18 de mayo el licenciado José 
López Portillo inauguró las oficinas de Aeroméxico en París, las cuales se 
encontraban junto al teatro de La Opera; a este evento asistieron los secretarios 
de Turismo Guillermo Rossel de la Lama y de Comunicaciones y Transportes, 
licenciado Emilio Mújica Montoya, así como el entonces director general de 
Aeroméxico licenciado Enrique M. Loaeza. 

El día 2 de abril de 1980 llegó al aeropuerto internacional de la ciudad de México 
el primer avión DC-9 de los nueve adquiridos en este año lo cual incrementó 
favorablemente la flota de Aeroméxico y le permitió abrir nuevas rutas, además de 
aumentar los números de vuelos que actualmente prestaba en sus distintas rutas. 
Para mayo del 80 se inauguró la sala de pilotos realizada en conjunto por 
Aeroméxico, Mexicana de Aviación y ASPA (Asociación Sindical de Pilotos 
Aviadores, esta sala fue instalada sobre el estacionamiento de pilotos del 
aeropuerto de la ciudad de México. 
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Al iniciar el año 1981 además de haber realizado nuevos cambios en los 
miembros directivos de Aeroméxico, cabe mencionar que entre los cuales se 
estarla como subdirector de desarrollo comercial al arquitecto Pedro Cerisola 
Weber, quien posteriormente seria el iniciador del nuevo Aeroméxico. En este 
mismo año se realizaron una serie de cambios en la imagen corporativa de la 
empresa, se simplificó el emblema del caballero águila en todas sus 
presentaciones, se modificó el tamaño de la franja color naranja, se cambió 
totalmente la tipografia del nombre comercial Aeroméxico y el uniforme de las 
sobrecargos diseñado por Nina Ricci. 

En este mismo año Aeroméxico decide trasladar parte de su flota a los 
aeropuertos de Mérida, Guadalajara y Monterrey en los cuales algunos de los 
aviones descansarían· pernoctando equipo y tripulaciones de acuerdo a las 
necesidades de operación de los vuelos. Esto permitiría un mayor 
aprovechamiento en la capacidad de oferta pues estas tres ciudades representan 
el mayor número de pasajeros para la empresa. 

En el transcurso del año 1961 fueron transportados 5 millones 538 mil pasajeros 
con un factor de ocupación de 62.59%.de los equipos y se obtuvieron ingresos 
por 11 mil 7 40 millones de pesos. 

Aeroméxico en este año contaba con 9787 empleados, dio inicio un nuevo centro 
de computo de mayor capacidad al anterior de reservaciones, en esta ocasión el 
centro de computo apoyarla diversas áreas de la empresa con una avanzada 
infraestructura para los sistemas de información, de operaciones y los 
propiamente administrativos; a partir de estos nuevos recursos se automatizaron y 
sistematizaron diversos servicios a pasajeros, como lo fue la emisión de 
itinerarios y comunicados vla sistema a todas las oficinas que operaban para 
Aeroméxico en la ciudad de México, Europa y Estados Unidos. 

El equipo abarca sistemas de computación, informática y comunicaciones de 
mayor confiabilidad, rapidez y eficiencia; además de permitir atención expedita a 
pasajeros, permitió llevar un control estricto en el mantenimiento de los aviones, 
asignación de tripulaciones, controles financieros y sistemas administrativos para 
control de personal, cabe mencionar que con estas bases posteriormente se 
emplearía para dar inicio a los procesos de información entre usuarios y la 
empresa para el mejoramiento de sus servicios. 

Para 1982 Aeroméxico se vio en la necesidad de cancelar los vuelos que fueron 
afectados por la erupción del volcán Chichonal, la aviación depende en gran 
medida del estado del tiempo y de las virtudes o afectaciones de los distintos 
climas, por ello esta exenta de los problemas que se puedan ocasionar por 
condiciones climatológicas, las cuales afectan tanto a los usuarios como a la 
propia empresa. 
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1982 fue un año significativo para la aviación mexicana, el día 29 de julio se 
informó a tos medios periodísticos de la compra de la mayoria de acciones de 
Mexicana de Aviación por el gobierno mexicano; el secretario de Comunicaciones 
y Transportes, Mario Mújica Montoya fue el presidenle del consejo y como director 
general el licenciado Enrique Loaeza Tovar, quien compartiría ambas direcciones. 

Curiosamente como sucede en abril de 1993, se especuló en los medios 
aeronáuticos y de prensa de la posible fusión de Mexicana y Aeroméxico, lo cual 
aún en este año no se ha dado literalmente. 

Para el día 1 de septiembre la crisis económica que azotó a nuestro país, en la 
aeronáutica también tuvo efectos considerables, pues las negociaciones son 
hasta hoy en día en dólares, sus deudas como las del país se elevaron a cifras 
impresionantes, no había divisas para realizar los pagos de equipo ya solicitado, 
lo cual propicio fallas mecánicas y depreciación de los equipos, el movimiento de 
pasajeros se desplomó a causa de la propia crisis nacional y los vuelos 
internacionales se vieron también afectados por la información de la prensa 
internacional respecto de la situación económica de nuestro pa!s. Aeroméxico se 
vio obligada a reducir sus vuelos ya que el mercado se desplomó por completo en 
et mes de septiembre al reducir a un vuelo en donde antes se realizaban dos o 
tres. 

El d!a 1' de diciembre el licenciado Miguel de la Madrid Hurtado tomo ta 
presidencia de la República, provocando los ya conocidos cambios en la política 
del pafs, mismos que repercutieron en la operación de la empresa. 

En este año éramos 70 millones de ciudadanos que esperábamos de De la 
Madrid una respuesta adecuada a fas deplorables condiciones económicas de 
México, inició su mandato con el Plan Nacional de Desarrollo para conservar las 
instituciones democráticas, vencer la crisis, recuperar la capacidad de crecimiento 
e iniciar los cambios cualitativos en las estructuras económica, política y social 
basándose en el trabajo de los mexicanos. 

El secretario de comunicaciones y transportes ingeniero Rodolfo Félix Valdés 
ocupó el puesto de presidente del consejo de Aeroméxico y el ingeniero Fernando 
de Garay, subsecretario de Operación, el de presidente de la Comisión ejecutiva 
de la aerolfnea. 

De acuerdo a los sexenios a Aeroméxico también se le asignaron sus directivos, 
Sigfrido Paz Paredes tomó la dirección general de la empresa el día 8 de 
diciembre del 82, se le consideraba idóneo para el puesto pues habla ya tenido 
cargos importantes en Dirección General de Aeronáutica Civil, (DGAC) en 
Aeropuertos y Servicios Auxiliares (ASA), en INFRATUR, en FONATUR y en 
Aeroméxico como Director Comercial. 
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El licenciado Paz Paredes presentó a la prensa su programa de administración 
que correspondió a Aeroméxico en el subsector de transporte aéreo considerando 
a la empresa como " .. el instrumento de carácter estratégico para el desarrollo 
social y económico del país". 

La empresa no contaba con liquidez inmediata como sucedía con muchas otras 
empresas del país, lo que agravaba el asunto económico era la necesidad de 
obtener artículos de importación como los propios aviones y las refacciones, 
además la empresa tenía deudas adquiridas en dólares lo cual significó un 
triplicado en las sumas de sus acreedores. 

El movimiento de pasajeros a nivel internacional se redujo en un 27 % y el 
nacional en un 7%, comparándolos con el año anterior a la crisis. 

La primera estrategia comercial fue promover a nuestro país en el extranjero a fin 
de atraer divisas y recuperar un poco lo perdido, las tarifas en pesos se 
convierten en un atractivo para el viajero extranjero sobretodo en las fronteras 
pues resulta más económico viajar por las aerollneas mexicanas que en las 
norteamericanas. Se abatían costos y se ofertaban mayor número de asientos 
aplicando estratégicamente los vuelos a las distintas rutas ofreciendo mejores 
precios a los usuarios frecuentes. Los mexicanos que se ven con mayor dificultad 
para viajar al extranjero, se le ofrecen nuevas rutas y atractivas combinaciones de 
rutas para que visite su país, se ofrece un mejor servicio y se demanda de los 
empleados un mayor productividad. 

Paz Paredes afirmó en "este país ha sufrido cambios sustanciales por lo que 
tendremos que aprender a hacer los negocios de otra manera y ser mucho más 
competitivos". 

Se inicio un nuevo lema "Aeroméxico hoy, compromiso con México", se llevaron a 
cabo reuniones de ventas en los principales lugares recreativos del país como 
lxtapa, Zihuatanejo. 

Se trazaron nuevas metas; recuperar el índice de puntualidad en un año debería 
llegar al 85% del 7 4% con el que operaban a finales del sexenio anterior, se 
pretendía la racionalización de la utilización de la flota para destinar el mayor 
número posible de asientos a las ciudades de mayor demanda y lograr 1 O horas 
diarias de empleo en cada avión contra las siete horas que era empleada en el 
ejercicio anterior. 

Paz Paredes pidió al personal que las horas de trabajo fueran totalmente 
fructíferas y se acordó con el sindicato de empleados no despedir personal para 
no contribuir al desempleo a cambio de obtener mayor productividad. 
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Se aplicó un nuevo programa de capacitación en todas las áreas de la empresa, 
se redujo la dirección de la empresa ahora serían cuatro los directivos con 
mayores responsabilidades y con menor número de gerencias, toda vez que se 
requería de mayor esfuerzo en le desempeño de sus labores y menor costo en 
cuanto a sueldos de los empleados de confianza, además de reducir y congelar 
los salarios en el extranjero. 

En febrero de 1983 se llevo a cabo la feria internacional del turismo y la semana 
mundial del turismo en París y Madrid respectivamente; Aeroméxico realizó una 
promoción especial ante los principales mayoristas y agencias de viajes 
europeas, aprovecho los atractivos tradicionales de nuestro país ahora más 
ac6esibles a los turistas en función de la nueva paridad cambiaría de nuestra 
moneda. El propio director general encabezo esta delegación que posteriormente 
continuó en Italia y Alemania. 

Para octubre de este año se dio inicio a los famosos VTI (Viaje Todo Incluido) con 
gran cantidad de atractivos, lo cual incremento a mas de dos mil agentes de 
ventas en favor de la empresa, resultaron atractivos por los múltiples destinos y 
sus ventajas de crédito al adquirirlos. 

En este mismo mes se dio inicio a la ruta Caracas, se amplio la oferta desde 
Nueva York y Houston hacia diversas ciudades turísticas de México, en diciembre 
del 83 se realizo la reunión anual de ventas en Guadalajara y los logros fueron 
mayores, especialmente la ciudad de Tijuana duplico su demanda en 
consideración al año anterior, también en esta reunión se plantearon las 
propuestas para las metas a alcanzar en 1984, se estimó poder transportar 6.5 
millones de pasajeros, obtener el 85% de puntualidad en sus operaciones y 
vender 90 mil millones de pesos. 

Para 1984 la inquietud por propiciar la capacitación y el desarrollo profesional del 
personal dio cabida a la instalación de un simulador de vuelo para aviones DC-
10, lo cual seria compartido por Mexicana y Aeroméxico en común acuerdo. 

En este año se presentaron nuevos paquetes promocionales VTI (viaje todo 
incluido) y VHI (viaje hotel incluido) lo cual permitía mayor versatilidad y 
oportunidad de adquirir el servicio que el usuario deseara incluyendo toda clase 
de destinos para el turista en vacaciones y para los pasajeros de negocios, esta 
estrategia comercial beneficio al sector turismo para atraer divisas a nuestro país. 

Ese mismo año Aeroméxico adquirió dos nuevos aviones un DC-1 O de cabina 
ancha para 301 pasajeros que fue bautizado con el nombre de José María 
Morelos y un DC-9 para 155 pasajeros con el nombre de Guaymas, además de 
dar la bienvenida a estos equipos se dio inicio al nuevo servicio "Caballero 
Águila" para los pasajeros que pagaban su tarifa completa en los vuelos a Nueva 
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York, Miami, Madrid y París, consistente en especiales atenciones en los 
aeropuertos y a bordo de los aviones. 

El licenciado Paz Paredes fue designado presidente de AITAL (Asociación 
Internacional de Transporte Aéreo Latinoamericano), dicho organismo es una 
división regional de la IATA (lnternational Air Transport Association), junto con los 
países de América Latina se habló de analizar las rutas y los costos 
operacionales de los vuelos a fin de optimizar los recursos y estar en 
posibilidades de ofrecer mejores precios a los usuarios, para obtener mayor 
demanda en un mercado más justo acorde a las necesidades de cada uno de los 
países que se presentaron. 

Es importante destacar que solamente en este año Aeroméxico tuvo números 
negros en su estado financiero, aún asl su propósito era sanear en su totalidad 
sus finanzas, Aeroméxico fue vista como un todo benefactor de la patria, " .. sirve a 
la patria y es la patria misma". (2) 

La celebración del cincuentenario de Aeronaves de México fue presidida por el 
licenciado Miguel de la Madrid Hurtado, fue todo un acontecimiento para el 
gobierno de México, pues la empresa era una de las pocas que habla prosperado 
a la crisis de nuestro país y era representativa para el gobierno de aquel 
entonces. 

En este año se transportaron 6, 194,900 pasajeros, el factor de ocupación de los 
aviones era de un 61 %, contaba con 42 equipos y el total de su personal eran 
11, 700 empleados. 

Los programas de ventas y los buenos proyectos del licenciado Paz Paredes le 
permitieron lograr algunas de las metas propuestas a su inicio de funciones, en 
1985 lograron incrementar el número de pasajeros transportados en un 10% 
respecto del año anterior, se redujo en un 2% el número de personal de la 
empresa y se adquirió un nuevo equipo MD-82 para 152 pasajeros. 

En 1986, fue designado director general de la empresa al señor Fernando de 
Garay quien durante un año tomo este cargo durante el cual la flota se incrementó 
con 2 aviones más, sin representar cambios importantes para la empresa, 
simplemente fue un año de transición hacia la entrada del nuevo director de la 
empresa. En 1987 es nombrado director general el señor Rogelio Gasea Neri, la 
empresa se veía en cierta decadencia; una cifra representativa de la misma es el 
incremento en el número de empleados, el cual ascendió a 12,524 además de 
que el factor de ocupación prácticamente era el mismo, la puntualidad de los 
aviones decayó por completo, el servicio fue decreciendo al grado de ser pésimo 
a pesar de ello 5,802, 939 pasajeros fueron transportados y la flota disminuyó 
nuevamente a 43 equipos. 
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Para 1988 la situación económica de la empresa iba en decadencia, la influencia 
de los sindicatos sobre la misma era cada vez más impositiva y de gran presión 
para los directivos que no lograron conciliar acuerdo alguno, para enero de este 
año los pasajeros transportados fueron 431, 701, se perdieron tres aviones más, a 
razón de las deudas cada vez más difícil de ser cubiertas, incluso el número de 
empleados bajo a 11,556 y aunque en el mes de marzo el factor de ocupación se 
incrementó al 68.8%, el dia 12 de abril estallo la huelga de Aeroméxico, contaba 
con 36 destinos nacionales y 1 O internacionales y una flota de 38 equipos. 

El dla 15 de abril de 1988, se declara en quiebra, la cual sorprendió a todos sus 
empleados, a los directivos de los sindicatos, la empresa da por terminada su 
relación laboral con los trabajadores y se liquida a todo el personal con lo cual 
desaparece Aeronaves de México, S.A. 

d) AEROVÍAS DE MÉXICO, S.A. de C.V. como Iniciativa privada 1988·1992 

Entre los meses de mayo a septiembre de octubre de 1988 existió la llamada 
Sindicatura de Aeroméxico: denominada como la segunda etapa. 

En mayo se reiniciaron las operaciones de Aeroméxico, en las rutas más 
importantes y las más solicitadas por los usuarios, inicio su labor con el minimo 
de personal indispensable para realizar las operaciones, este acontecimiento 
provoco la sorpresa de haber elevado los lineamientos de productividad, además 
de incrementar la eficiencia en las operaciones y en el desempeño de los 
empleados. La administración de la Sindicatura estuvo a cargo del Banco 
Banobras, dirigida por el señor Carlos Sales Gutiérrez, en este lapso se comienza 
a instrumentar el proceso de privatización de la nueva AEROMEXICO. 

Solo en el mes de mayo se transportaron 71,777 pasajeros, el factor de ocupación 
era del 52.6% a pesar de la falta de difusión de la aerolinea y del desprestigio que 
tenla en esos momentos, la planta de personal consistía en solo 2,028 empleados 
y la flota se redujo a 16 aviones. 

El arquitecto Pedro Cerisola y Weber quien fuera en 1981 subdirector de 
desarrollo comercial, es nombrado Coordinador de la operación de la Sindicatura 
de Aeroméxico; para junio de este mismo año casi se duplicaron los pasajeros 
transportados y el Indice de ocupación subió al 62.6%, y los empleados eran 
2,250 con una flota de 19 aviones, los cuales fueron recuperados de las 
estaciones del extranjero, habían permanecido ahí durante la huelga y fueron 
rescatadas una vez que se declara la quiebra. 
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El servicio tuvo una mejoría radical, solo en el mes de septiembre se habían 
transportado 177, 130 pasajeros, se mantuvo el factor de ocupación con 3,470 
empleados de los 12,524 que existian anteriormente y casi con el mismo número 
de aviones 27 en total. 

Para el día 30 de septiembre que concluyó la etapa de ta sindicatura de 
Aeroméxico, operaba 31 destinos nacionales y cinco internacionales. 

El día 1' de Octubre de 1988 inicia operaciones oficialmente la nueva Aeroméxico 
cuya razón social es Aerovias de México, S.A. de C.V., la cual es adquirida por el 
señor Gerardo de Prevoisin, en ella participaran el Grupo !CARO, el sindicato de 
Pilotos (ASPA) y el Banco de Comercio, Bancomer. 

Sus oficinas generales estarán ubicadas en Reforma 445 e inicia sus servicios 
utilizando los sistemas de reservaciones y operaciones llamados SABRE, 
APOLLO, DATAS 11, Sistem one y Pars. 

El factor de ocupación se incrementa al 58%, en esta época de transición de la 
empresa se diaron cambios sorprendentes en la actitud y desempeño del 
personal tan solo para el mes de diciembre el nivel de puntualidad en la 
operación de los servicios se vio beneficiado, el factor de ocupación de los 
equipos subió al 70.4%. 

A principios de 1989 se hizo oficial la estructura directiva de la nueva Aeroméxico, 
el director general arquitecto Pedro Cerisola y Weber, director técnico y de 
operaciones ingeniero Manuel Reyes Medina, director de ventas y servicios 
licenciado Alberto Campero, director de finanzas señor José Luis Garza, director 
de administración señor José Robles, director jurídico licenciado Emilio Reyes 
Lagunas, director de planeación corporativa ingeniero Julio Cesar Margaín 
Compean. 

En abril de este año se reinaugura la ruta México-Miami-Madrid-París y la flota se 
incrementó a 27 aviones, en junio de este año, Aeroméxico mantiene cuatro 
vuelos diarios a Monterrey, en julio de este mismo año le es otorgado un crédito 
comercial con el cual logra el incremento de su flota, en septiembre es premiada 
por la cadena hotelera Marriot, por su buena disposición y contribución para la 
industria del turismo. 

Para el mes de octubre en su primer aniversario obtiene un nuevo DC-10-30 para 
incremento de su flota, asi como se realiza el convenio para la próxima 
adquisición de 1 O aviones modelo MD-88. 

En el mes de diciembre del mismo año se establecen vuelos sin escala de México 
a Houston, Los Ángeles y Miami, además del vuelo Mérida-Miami. 
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Para esta fecha se han recibida tres nuevas equipas; uno de los cuales fue 
acondicionado para el segundo viaje de vista a nuestro país del Papa Juan Pablo 
11. 

Otro de los importantes acontecimientos de la nueva Aeroméxica, es su sociedad 
con Banamex para promocionar las paquetes turísticos a Italia '90, estas 
estrategias de ventas permiten a la nueva empresa incrementar su número de 
usuarias. 

Aeraméxica cierra el año can un factor de ocupación del 70.7%, mayar fidelidad 
por parte de sus favorecedores y certeza en la seguridad de sus operaciones a 
tiempo, su flota se incrementó a 32 aviones. 

Al inicio de 1990 recibió un cuarto avión de los modelo MD-68, las más nuevos de 
la industria, Aeroméxico es reconocida ya entre sus usuarios como una empresa 
de alto sentido de responsabilidad, servicio y eficiencia en sus operaciones. 

En marzo de este año firmó un convenio con Aeroflot para establecer la ruta 
México-Moscú-París-Madrid-México. 

En esta época de gran auge para la empresa destaca la buena respuesta del 
personal ante la quiebra y más que nada la pronta recuperación financieramente 
hablando, pues Aeroméxica recuperó credibilidad en muy paco tiempo, sus vuelos 
los más puntuales, el servicia de primera, además del incremento de su factor de 
ocupación, en estas fechas se recibieron reconocimientos para la empresa, na 
solo de las otras compañías dedicadas al turismo, sino también de sus propios 
usuarios. 

Asimismo es designada por segunda ocasión transportador oficial de su santidad 
Juan Pablo 11, en su visita a distintas ciudades de nuestro país; en mayo de este 
año después de la larga trayectoria del Papa en la república Mexicana 
Aeroméxico le traslada de regreso a Roma en el DC-10-30, el avión de mas 
reciente adquisición que fue adecuado para tal acontecimiento. 

Para junio del 90, inaugura su Clase Premiar, la cual esta al nivel de la Business 
Class de las aerolíneas del mundo y su costo es menor en comparación con la 1 a. 
Clase de Mexicana de Aviación, con lo cual logra captar un mayor número de 
usuarios cautivos y sus ventas llegan a ser mayores a las de su competidor a 
nivel nacional. En este mismo mes recibe dos aviones más de tipo MD-88, con lo 
cual su flota se encuentra en posibilidades de cubrir un mayor número de 
operaciones. 
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El señor Francisco Contreras recibe el nombramiento de Director Comercial 
sustituyendo al licenciado Alberto Campero, en este mes los pasajeros 
transportados son 426,501 y su planta de personal es de 5, 128 empleados. 

Se encuentra en pleno apogeo para lograr conquistar sus nuevas metas, en julio 
recibe un séptimo avión MD-88 y firma un convenio con la fundación México en 
Harvard para apoyo a los estudiantes mexicanos. 

Un acontecimiento de importancia en la industria aérea es la adquisición de la 
compañía SERTEL (Servicios de Reservaciones vla Telecomunicaciones), es 
adquirida en un 59% de acciones para Aerovias de México y el resto para 
Mexicana de Aviación, esta negociación permite a la aviación mexicana 
proporcionar un servicio más eficiente a sus usuarios, puesto que el área de 
reservaciones para ambas empresas representa la base de un buen servicio lo 
cual no puede depender de terceras personas, si bien queda asi cerrada la 
cadena de servicios que las aerolineas proporcionan, misma que va desde el 
momento en que el pasajero realiza su reservación, la atención en el aeropuerto 
al iniciar su viaje, a su regreso y la entrega de su equipaje. 

En agosto de este año el arquitecto Cerisola renuncia al cargo de director general 
y es nombrado un comité emergente de dirección el cual fue formado por los 
principales accionistas y miembros del consejo de Aerovias, se~ores Gerardo de 
Prevoisin, Ignacio Castilla Palacios, Carlos Watty Urquidi y Boris Hirmas Rubio. 

En este mes recibe el MD-88 número ocho y su factor de ocupación se 
incrementa al 78.1 %, sus índices de puntualidad están por encima de muchas 
aerolíneas en el mundo con un 90% de puntualidad en todos sus vuelos y rutas. 

En octubre firma un convenio con la empresa Polaris, lnc. para el arrendamiento 
de aviones, cabe mencionar como dato curioso que el 90% de la flota que opera 
la empresa es de arrendamiento. 

En noviembre de este mismo año toma el cargo de Director General de Aerovias 
de México, el ingeniero Guillermo Heredia Cabarga, quien tiene una trayectoria 
comercial en empresas norteamericanas con una visión económica distinta a lo 
que se acostumbraba en la industria aérea, su visión de atención al cliente en 
cuanto a la excelencia en el servicio es la clave en su dirección de la empresa. 

En diciembre el ingeniero Heredia anuncia los nuevos vuelos México-Miami
Madrid y México-Miami-Paris y deja de operar los vuelos a San José del Cabo, 
por resultar poco rentables después de haber realizado un minucioso estudio 
mercadológico de ia ruta. Inaugura una nueva oficina de ventas en las calles de 
palma en el centro de la ciudad de México, su interés por el servicio en todas las 
áreas de contacto con los usuarios de la empresa resultan de vital interés en su 
deseo de incrementar las ventas y rentabilidad de la empresa. 
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El señor Guillermo Heredia toma el cargo de director general y es asignado 
director general adjunto al señor Juan Berthelot, la dirección de la empresa sufre 
algunos cambios más específicos, se abre la dirección de operaciones a cargo del 
capitán Manuel Gómez Peralta, una dirección más de adquisiciones a cargo del 
señor Benjamín Llano y la dirección de administración se clasifica como de 
Recursos Humanos y Jurídico, a cargo del licenciado José Robles. 

Durante el periodo enero-diciembre de 1990 de logran altos índices de eficiencia, 
la puntualidad de AEROMEXíCO a nivel mundial es reconocida por su 96. 73% de 
eficacia, su confiabilidad es del 99.70% y el manejo de equipaje es de 99.89% en 
los tres ámbitos competitivos a nivel mundial, ía empresa es reconocida por la 
IATA y por las aerolíneas filiales a esta de todo el mundo. 

En enero de 1991 Aeroméxico adquiere la empresa AEROLITORAL, que opera en 
las estaciones más pequeñas, como ejemplo podemos citar Morelia, esto le 
permite brindar más opciones a sus favorecedores e incrementar la ocupación de 
sus vuelos. · 

En febrero firma un convenio con IBM de México y Brilish Airways para desarrollar 
un nuevo sistema de reservaciones, esto íe permitiría posteriormente abrir una 
nueva central de reservaciones en la ciudad de Guadalajara, además de la central 
que opera en la ciudad de México en sus oficinas centrales. 

Para marzo de este año firma un convenio con Lufthansa con mira a operar la ruta 
México-Frankfurt. A solicitud del gobernador de Louisiana se estudia la 
posibilidad de volar a Nueva Orleans; posteriormente ofrecería esta ruta a sus 
favorecedores con precios debajo de lo que la industria ofrecía. 

En este mes se compra para la filiar AEROLITORAL 27 nuevos aviones de ía 
firma Fairchild, lo cual permite brindar mayor confiabilidad en estas rutas que por 
ser en su mayoría de vuelos cortos requieren de operar con equipos pequeños. 

Anuncia su pronta adquisición de 18 equipos nuevos para incremento de su flota 
y suscribe acuerdo con la compañía Pral! & Whitney, para la compra de motores 
para aviones. 
El ingeniero Heredia es nombrado presidente de la CANAERO Cámara Nacional 
de Aerotransporte. 

Aeroméxico incrementa sus vuelos a Houston, Miami, Madrid y París, y adquiere 
el noveno avión MD-88, asimismo establece el vuelo matutino a Puerto Vallarta, 
todas estas acciones tienen mucho que ver con la planeación y estudios 
mercadológicos con los que la empresa decide los movimientos administrativos 
que deba efectuar. 
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·I 

También el área administrativa y de desarrollo ha logrado alcanzar sus metas en 
mayo de este año se aprueba el proyecto para desarrollar el Aeropuerto 2000; el 
cual inciaría sus servicios en noviembre del '91 aplicando el sistema multilínea de 
documentación, chequeo por computadora; seguimiento automático del equipaje y 
línea especial para pasajeros sin equipaje. Se abren al público 49 mostradores de 
atención y 16 posiciones de ventas, asi como el remodelamiento de sus oficinas 
administrativas y el Salón VIP para pasajeros importantes. De aquí nace la idea 
de incrementar los servicios de acuerdo a las necesidades del pasajero frecuente 
que resulta ser el pasajero de negocios y es el que utiliza más sus servicios. 

Recibe el primer avión B-767 de un pedido de cuatro, este avión realiza el primer 
vuelo directo a Europa con la ruta México-Madrid-París. 

El interés por brindar un mejor servicio a los usuarios, elabora y pone en 
funcionamiento un nuevo programa de menús en ias ciases Premiar y Turista. 

En junio de este mismo año su flota es ya de 43 aviones, casi la misma que la de 
Mexicana de aviación y su personal no llega a la cifra de 5,000 empleados, 
cuando su com¡Jetidora tiene 13,000 sus índices de puntualidad y eficiencia son 
superiores a la competencia y resulta significativos los reconocimientos que 
recibe por su hazaña. 

•En este año se inicia oficialmente la operación del sistema ARE, (Airline Revenue 
Enhacement), para la asignación óptima de asientos por tarifa en el sistema de 
reservaciones, esto permitirá lograr el mejoramiento en los ingresos de la 
empresa con un control estricto de los servicios que ofrece. 

El ingeniero Heredia propicia en la empresa una revisión de las estructuras 
organizacíonales, con el objeto de orientarias hacia un mejor servicio al pasajero. 

Esta revisión incluye en materia de planeación, determinar la dirección de la 
empresa a largo plazo y, como aspecto fundamental la ordenación en ia 
asignación de la flota y sus destinos. 

Implementa en la dirección de recursos humanos el sistema "diálogo abierto", 
plantea que todos los empleados tienen derecho a un dialogo abierto para 
comentar cualquier preocupación relacionada con su trabajo y la empresa. Esto 
permitió su contacto a todos los niveles de la empresa, identificó y solucionó 
problemas que aparentemente iniciaban en comunicación con su personal, un 
programa que en pocas ocasiones tiene éxito, en Aeroméxico funcionó como lo 
esperaba. 

En abril de 1991 se puso en operación el sistema SBS (selectiva bidding system) 
para la asignación de vuelos, rutas y horarios de pilotos y sobrecargos. 
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Para apoyar el crecimiento de la empresa, el nuevo CECAM (Centro de 
Capacitación de Aeroméxico), se transforma en la Universidad de Aerovías de 
México, donde el personal recibirá la capacitación necesaria para desempeñar 
mejor sus funciones, esta universidad para 1993 es autónoma y representa una 
oportunidad de formar nuevos pilotos, sobrecargos, agentes de servicios a 
pasajeros, agentes de servicio para oficinas de ventas e incluso brinda apoyo de 
capacitación técnica a otras empresas filiales que tienen que ver en la operación, 
como puede ser SEAT (Servicios de Apoyo en Tierra) esta compañía se encarga 
de abastecer de combustible a los aviones y realizar todo eí servicio de limpieza y 
mantenimiento en todos los aeropuertos de la República y algunos del extranjero. 
Inició su primera generación de Diplomado en Administración a empleados que 
contaban con nivel licenciatura; se pretende en un futuro abrir la universidad a 
cualquier persona que desee capacitarse en el ramo. 

Durante la dirección del ingeniero Heredia se establece una nueva filosofía de la 
empresa; se establece y difunde el lema de las "tres C's: Calidad, Confiabilidad y 
Cordialidad, esta es la imagen que desean cambiar hacia la perspectiva del 
usuario de la empresa. 

En diciembre de este año se anuncia el programa Viajero Frecuente (Club 
Premiar), inicio con los 5,000 clientes importantes, los cuales poseían una tarjeta 
de cliente distinguido; el programa consiste en acumular kilometraje según el 
número de viajes nacionales e internacionales realizados en la empresa, esto 
proporciona beneficios, desde un viaje gratis a cualquiera de sus destinos en 
México, Estados Unidos y Europa, viajar en Clase Premiar aún si compra la clase 
Turista, acceso al salón premiar y obtener cierta exclusividad al ser identificado 
como un pasajero frecuente de la aerolínea, incluso el proyecto contempla la 
posibilidad de otorgar tarjetas que permitan a estos pasajeros frecuentes 
distinguidos cierto crédito para sus viajes. Actualmente existen tarjetas de color 
plata que los distinguen como pasajeros frecuentes, en color bronce para los 
pasajeros que han acumulado una cantidad importante de kilómetros y una tarjeta 
oro que los distingue como miembros importantes del Club Premiar y que consta 
de una membresia especial incluso debe cubrirse una cuota anual para ser 
incluidos en ella. 

Da inicio el nuevo programa de procesamiento automático de reservaciones de 
los asientos de avión, el Sistema "Azteca", un sistema de mayor confiabilidad, 
flexible y de los más modernos, este sistema actualmente permite a la empresa 
brindar un servicio de mayor eficiencia toda vez que permite reservar los asientos 
en los aviones, preasignarlos desde su adquisición y tener la certeza de ofrecer la 
tarifa adecuada en el mismo momento de ser solicitada. De este sistema se 
realizaron algunas modificaciones para obtener información respecto del manejo 
del equipaje, este pequeño sistema adicional permitió realizar contacto con las 
otras aerolíneas del sistema a fin de identificar los equipajes extraviados que 
fueron mal dirigidos. 
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En enero de 1992 se inaugura la ruta México-Veracruz, la cual estaba en manos 
de Mexicana de aviación y era un mercado que aún no compelía con Aeroméxico. 

Se inicia un seminario de Calidad Total, en esta época de gran interés para todas 
las industrias en nuestro pais, pues la entrada del TTLC (Tratado Trilateral de 
Libre Comercio) les preocupa, este seminario se inicia con los directivos de la 
empresa y tiene como finalidad aplicarse subsecuentemente a los rangos 
inferiores desde les cabezas hasta el personal en general, su propósito es 
introducir la filosofía de "hacer las cosas bien con calidad desde la primera vez", 
se logra hasta cierto punto en la práctica, lo que si es de reconocerse es el 
entusiasmo que inyectó en toda la empresa. 

Para febrero de este mismo afio por primera vez en su historia Aeroméxico es 
reconocida como " .. la primera línea aérea del pais" al transportar más pasajeros 
nacionales que su competidor más cercano (Mexicana de Aviación). 

En este mes inaugura la ruta México-Tampico, también exclusiva de Mexicana de 
Aviación, con lo cual declara una competencia abierta sin medida. 

En marzo se anuncian Jos nuevos vuelos a las ciudades de Roma y Frankfurt que 
iniciaran operaciones a partir del mes de abril del '92. Asimismo AEROLITORAL 
inicia sus operaciones entre las ciudades de Guadalajara, León y San Luis Potosi. 

El Ingeniero Heredia da a conocer los cinco puntos a estratégicos que deberá 
cumplir la empresa para fortalecerse: 

• El compromiso para fortalecer la ventaja competitiva en puntualidad, manejo 
de equipaje y la no cancelación de vuelos. 

Continuar una rehabilitación organizacional para asi seguir satisfaciendo las 
expectativas de los usuarios. 

• Mantener su condición como productor de bajo costo, ya que es conocido que 
la empresa ocupa el tercer lugar en operatividad a nivel mundial. 

• Crecer en cuanto a expansión comercial, ya que se tienen los elementos 
necesarios para hacer la conversión a todas y cada una de las líneas de 
expansión. 

• Posicionamiento en el mercado, esto es ocupar un lugar privilegiado en la 
preferencia de los viajeros del país. 
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Durante los siguientes cinco meses la labor de la empresa es cumplir con estas 
cinco perspectivas de desarrollo, el director general inaugura las nuevas 
instalaciones (remodeladas) del aeropuerto 2000 de Aeroméxico, en el aeropuerto 
internacional de la ciudad de México. 

En este mismo año Aeroméxico es acreditada como la línea aérea oficial del 
fideicomiso México-Sevilla 1992, para los juegos olímpicos en España. 

El ingeniero Heredia deja el cargo de director general de Aeroméxico el 31 de 
septiembre de 1992, queda a cargo de la dirección en forma emergente el director 
del consejo administrativo señor Gerardo de Prevoisin. 

Para el 1' de octubre de 1992 en su cuarto aniversario, Aeroméxico tiene como 
empresas filiales: AEROMEXPRESS encargada del transporte aéreo de carga; 
AEROLITORAL a cargo del transporte regional; SERTEL propiedad de la 
empresa con un 50% de acciones encargada del servicio de telereservaciones; 
AEROVIAS LEASING para el arrendamiento de aviones, cuatro Inmobiliarias 
dedicadas a los bienes raíces; AEROSIS para el desarrollo de sistemas de 
cómputo y SISTEM para equipos de cómputo. 

Para febrero de 1993 el licenciado Alfonso Pasquel Barcenas toma el cargo de 
director general de la empresa y continua la labor del ingeniero Guillermo Heredia 
Cabarga. Para entonces los planes del Departamento de Atención a Clientes son 
superar en base a su propia experiencia los procesos de Atención a pasajeros 
afectados por irregularidades en el servicio, así como todas aquellas 
manifestaciones que puedan presentar como sugerencias o felicitaciones con el 
propósito de reconocer el nivel de calidad de servicio que ofrece la empresa 
conforme al conocimiento de las expectativas de sus usuarios. 

1. Del Río Gabriel, Molina Lenin, Porrúa Miguel Ángel y Vargas Miguel. 
CABALLERO ÁGUILA, HISTORIA DE AEROMEXICO, ED Consejo Editorial de 
Aeroméxico, 50 aniversario. 
1 a. edición Septiembre 1984, 227 páginas . 

2. lbid. 227 págs. 
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Capitulo 111 

Exposición del caso práctico 

Creación del Departamento de Atención a Clientes 
AEROVIAS DE MÉXICO, S.A. de C.V. 

a) ANTECEDENTES 

El primero de octubre de 1988, inició sus operaciones la nueva Aeroméxico, en 
ese momenlo tuvo los ojos de la opinión pública puestos en ella, puesto que el 
emplazamiento a huelga previo a este acontecimiento y la propia quiebra de 
Aeronaves de México provocaron la curiosidad y la atención del gobierno y 
público en general. 

La nueva Aeroméxico como fue bautizada por la prensa, dio mucho de que hablar, 
su personal se habla reducido a menos de la mitad de los empleados y sus 
operaciones se daban con mayor eficiencia y eficacia; en poco tiempo logró 
ocupar los primeros lugares de puntualidad en sus operaciones, en el manejo de 
equipajes y en no cancelaciones de vuelos. 

La dirección general de la empresa comenzó a recibir cartas de felicitación y 
agradecimiento por sus servicios, en las que se mencionó el cambio de la 
empresa, señalándolo como notable, en relación a la antiguo servicio que ofreció 
Aeronaves, antes de la quiebra. 

En un principio y por alguna razón que desconozco, estas cartas no tuvieron 
respuesta directa a sus emisores, sin embargo el número de ellas se incremento 
paulatinamente, es entonces que la Dirección General solicitó a la Dirección 
Comercial se diera respuesta a estas cartas, a fin de agradecer las felicitaciones y 
sugerencias de los usuarios, además de resolver los problemas que se plantearon 
en algunas de ellas. 
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Asi nació Ja necesidad de crear un departamento de Comunicación que 
estableciera el contacto directo entre el usuario y la empresa, mismo que a la 
fecha, se encarga de brindar el servicio adecuado en relación con las 
expectativas y requerimientos de Jos pasajeros que utilizan Jos servicios de 
Aeroméxico. 

Este departamento inicio como una área de relaciones públicas donde 
simplemente se daria respuesta a las inquietudes de los pasajeros transportados, 
ya sea por haber enviado sus cartas de felicitación, algunas sugerencias, 
reclamaciones y/o quejas. En 1988-1989 que es el principio de Ja empresa, 
predominaron las felicitaciones con algunas sugerencias, a partir del año 1989· 
1990, esta área comenzó a ser vista y funcionar como una especie de 
"termómetro del servicio", puesto que estaba en posibilidades de crear estadística 
de Ja opinión del usuario, destacar las fallas en el servicio y con ello propiciar un 
interés especial en las áreas responsables de Jos errores. 

Su crecimiento y necesidades de manejar información de utilidad para las 
distintas áreas de la empresa, además de dar solución a los problemas de Jos 
usuarios en la forma más rápida posible, fomento el uso de equipo de computo 
que permitiera el manejo de Jos datos que se fueron incrementando 
paulatinamente, con dicho equipo la permitió brindar el servicio de informar y 
comunicarse con quienes lo requirieron con Ja inmediatez propia que demanda la 
industria aérea. 

Esta área de trabajo comenzó a tener importancia y ser conocida por toda la 
empresa, en ella podían detectarse las fallas de las otras áreas a través de la 
opinión de los usuarios, aún en la actualidad es consultada por el área comercial 
para Ja elaboración de nuevos productos y lleva una estadlstica mensual a fin de 
considerar Jos errores y proceder a su corrección, claro, si existen las 
posibilidades de realizarlo, se llegó a dar cierta competencia por los primeros 
lugares de Ja estadística e incluso Jos sistemas computarizados permitieron 
conocer la tendencia de cada una de las áreas de contacto con el pasajero y las 
que se funcionaron "tras bambalinas". Asi es como Ja información que generó 
este departamento y su actual servicio permiten, aún ahora, tener comunicación 
con el cliente directamente, con el objetivo de hacerlo en forma personalizada y 
con Jos resultados es propicia la comunicación interna entre los distintos 
departamentos de servicio al pasajero. 

A partir del año 1991 este departamento se dedicó básicamente a responder las 
cartas de los pasajeros, estableció una política de respuesta en concordancia con 
Jos propósitos y las metas futuras de Ja empresa. Fue la base que permitió 
informar tanto a las áreas de contacto con el usuario como a ellos mismos a 
donde dirigirse para tener comunicación con la empresa. 
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Los pasajeros en ese momento supieron, que recibirían respuesta a sus 
demandas y se dio un ambienta de cordialidad y amabilidad con al propósito da 
personalizar cada una da las respuestas, al grado da qua 1 os usuarios 
establecieron correspondencia solicitando información da promocionas, 
dascuantos en viajes tipo paquete, por temporadas, y demás siendo atendidos 
como si fuesen únicos cada uno da ellos, sin importar el número de qua se trata, 
más da cinco mil clientas detectados como "pasajeros frecuentes" lograron 
entablar comunicación vía correspondencia con la empresa y en su momento se 
sintieron tratados como miembros da la misma, participaron con su opinión en los 
servicios de Clase Premiar, en al salón especial para pasajeros importantes, 
etcétera. 

En asta año se aplicaron cuestionarios para captar la opinión da los pasajeros 
respecto al servicio qua proporcionaba la empresa, esto permitió conocer las 
expectativas da Jos usuarios y además se obtuvo un dato muy importante para Ja 
empresa, el principal número da pasajeros aran ejecutivos que realizaron viajas 
por negocios tanto a nivel nacional como internacional. 

En asta mismo año se logró implementar un sistema integral de Atención a 
Clientas, qua aún se utiliza en la empresa, en al cual se puada obtener 
información diversa; contiene información qua pertenece a las encuestas 
aplicadas a pasajeros transportados, también Jos pasajeros que poseen Ja tarjeta 
VIP, además a Ja fecha esta habilitado para capturar cada una de las cartas da 
los usuarios y responderles da inmediato. Una vez que se reciba y se captura Ja 
información, los resultados da aste sistema permitan obtener estadística diaria o 
bien, semanal mensual o anual de acuerdo a las necesidades que se presentan. 
Permite elaborar comparativos de resultados y conocer las expectativas y/o 
tendencias de los servicios. 

En 1992, por necesidades da estructuración en la empresa y con la creación de 
nuevos productos este sistema quedo bloqueado temporalmente, a partir da 
entonces se trabajara en base a lo que se considero primordial; qua es dar 
respuesta a los pasajeros afectados por irregularidades en el servicio 
ofreciéndoles compensaciones por los daños ocasionados. 

Se emitieron reportas de resultados por áreas, comparativos con los mases 
anteriores e incluso con años anteriores, a pasar da no continuar con la captura 
de datos, la información que quedó en el sistema integral aún as utilizada para 
analizar la opinión de los usuarios, conocer los movimientos qua ha tenido el 
mercado para realizar comparativos de resultados y ver tendencias en cuanto al 
servicio, aún para relacionarlos con el servicio de la competencia. 
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En 1993, el Departamento de Atención a Clientes se encargo de atender las 
reclamaciones, quejas, sugerencias y felicitaciones de los pasajeros que utilizaron 
los servicios de Aeroméxico, emito reportes comparativos cada mes y con el año 
inmediato anterior, además de haber difundido los resultados de la atención a 
pasajeros a toda la empresa, permitió continuar con un área de comunicación 
personalizada con los pasajeros e información a nivel interno respecto de lo que 
consideraron los usuarios respecto del servicio que les fue proporcionado. 

Considero que esta es en si una oportunidad para el comunicador que desee 
desempei\ar sus funciones como profesional, toda vez que debe aplicar sus 
técnicas de redacción a fin de obtener comunicados convincentes, oportunos, 
claros, objetivos y directos para emitir una respuesta que sea aceptada 
favorablemente por quien la recibe, agradecer una felicitación es relativamente 
sencillo, explicar respecto de si se tomará en cuenta o no una sugerencia y en 
que medida se aplicara, resulta un poco más complicado, pero definitivamente 
convencer a quien emite una reclamación, o peor aún una queja realmente por 
una afectación de considerable importancia, es aún más difícil, es entonces que el 
comunicador debe realmente acudir a sus conocimientos y habilidad para 
convencerlos simplemente con una carta. 

En base a la propia experiencia de una servidora, quien contribuyó al origen y 
desarrollo de ésta área durante tres años; en este capítulo se podrá observar 
como el comunicador puede ampliar sus fuentes de acción para el desempei\o de 
su profesión y permitirse una oportunidad más de aplicar y perfeccionar sus 
conocimientos dentro de la industria aérea, at participar con buenas posibilidades 
de crecimiento aún en esta época de crisis y recesión económica de nuestro país. 
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Inicio y desarrollo del Departamento de Atención a Clientes 
AEROVIAS DE MÉXICO, S.A. de C.V. 

El Departamento de Atención a Clientes se creo a partir de la necesidad de dar 
respuesta a las inquietudes de los usuarios de la empresa, originalmente la 
intención fue dar respuesta a las felicitaciones de los pasajeros que ya conocian a 
la empresa anterior (Aeronaves de México, fallida), comparándola con la nueva 
Aeroméxico (Aerovías de México, S.A.), re privatizada con nuevo capital de 
inversión, que inicia sus operaciones de forma optimista y con deseos de no 
cometer los mismos errores que en la anterior, aunque inicio sus labores con 
menos de la mitad del número de personal de la antigua empresa, todos ellos 
hablan formado parte de la anterior y no tenlan ninguna intensión de caer en los 
mismos errores, puesto que a la mayoría les significo quedarse sin empleo. 

Se dio inicio al organizar la correspondencia recibida de los usuarios, al separar 
por tres rubros básicos: Felicitaciones, Sugerencias y Quejas/Reclamaciones. 

Desde el 1 º de octubre hasta diciembre de 1988 se recibieron mensualmente un 
promedio de 60 cartas de felicitación, 10 sugerencias y ninguna reclamación. 

Para 1989 en promedio mensual se recibieron 80 felicitaciones, 1 O sugerencias y 
comenzaron a presentarse algunas reclamaciones, en su mayoría por equipajes 
dañados o desviados de su destino original. 

Para 1990 se incrementó en un 100% la correspondencia en los tres rubros y las 
reclamaciones incluyeron; equipajes extraviados, dañados, alimentos de mala 
calidad, reservaciones no respetadas, principalmente. 

Durante 1992 y lo que va de 1993, las felicitaciones han disminuido 
considerablemente. Las sugerencias y reclamaciones continúan recibiéndose en 
mayor número, los usuarios están interesados en dar a conocer a la empresa sus 
fallas y los aspectos que pueden y deben mejorar para dar un mejor servicio. 

Se identificó que al paso del tiempo el usuario se acostumbró a llegar a tiempo, a 
tener su equipaje correcto y a no sufrir cancelaciones de vuelos, etc. Después de 
esto exigió más atención; en 1992 la mayoría de las reclamaciones fueron por 
mala calidad de alimentos. 
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La dirección de la empresa a través de la Universidad de Aerovías comenzó a 
difundir la filosofla, valores y misión de la nueva Aeroméxico, plantearon que la 
aerollnea era una empresa mexicana 100%, cuya finalidad consistla en ser la 
primera linea aérea de México, esto lo conseguiría teniendo un especial enfoque 
para exceder las expectativas de los Clientes (pasajeros) y lograr la satisfacción 
en el trabajo de todo su personal; manejando dos puntos básicos de atención que 
deberían tener en cuenta el cliente externo que son los pasajeros/usuarios y al 
cliente interno que son las diversas áreas de ta empresa que tienen que ser 
atendidas por ellos mismos para realizar sus funciones trabajando en equipo, es 
decir dar servicio también a nivel interno. 

El enfoque planteado hacia afuera (cliente externo) trató de cumplir con las tres 
C's: 

1. La Confiabilidad: lograda por la seguridad que deben ofrecer los equipos de 
vuelo en sí, la puntualidad de los vuelos, por el cumplimiento de sus 
itinerarios, {no vuelos cancelados) por el buen manejo de equipaje, toda vez 
que en los últimos tres años hablan sido líderes mundiales en estos rubros. 

2. La Calidad: Se logró por el cuidado de tos detalles en todas la áreas de la 
empresa, desde ta selección del personal que trabaja en ella, hasta el 
mejoramiento permanente de los procesos operativos y administrativos. 

3. La Cordialidad: Lograda por el servicio que brinda, se busco que todo el 
personal tuviera una actitud permanente de servicio que lo lleve a atender con 
agrado los requerimientos de los usuarios y a colaborar amablemente con sus 
compañeros en una eficiente labor de equipo. 

Asimismo se plantearon tas gulas a seguir en base a estos propósitos de acuerdo 
con tos parámetros de desarrollo y las posibilidades que ofrecía la empresa para 
la igualdad de oportunidades de desarrollo del personal. 

El enfoque hacia dentro de la empresa fue buscar la igualdad de oportunidades 
de desarrollo profesional, equidad interna, respeto a la dignidad de ta persona y a 
los logros del individuo y como punto importante dar el verdadero valor al trabajo. 
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Todo esto partió de la base de que se cuenta con el personal idóneo para el 
cumplimiento continuo de sus funciones, la empresa entonces tendría el tamaño y 
la estatura moral de su gente, es por eso que se preocupo por contar con 
personas con un esplritu de mejoramiento continuo que buscan siempre, con base 
a la preparación profesional consciente, mejorar el desempeño de su trabajo 
diario, esto es, hacer las cosas bien desde la primera vez. 

Se fomento en las personas los valores de honestidad, lealtad, eficiencia, 
colaboración y espíritu de trabajo, se premiaron los logros individuales y de 
equipo pretendiendo la satisfacción y productividad del personal en su trabajo. 

Uno de los conceptos básicos fueron; el trabajo independientemente de su valor 
social y remunerativo contiene elementos intrlnsecos que le dan un valor en sf, es 
por medio del trabajo bien hecho, acabado hasta sus últimos detalles, como el 
individuo llega a perfeccionarse. 

La persona en un proceso de perfeccionamiento va logrando su automatización a 
través del desempeño de un trabajo honesto y digno, se pretende dotar a los 
individuos en un lugar adecuado de las herramientas necesarias para que 
cumplan cabalmente su labor y les produzca un sano orgullo y la satisfacción que 
los lleve a elevar su calidad de vida personal y familiar. 

Finalmente el elemento que se pretendió hacer que se distinguiera Aeroméxico 
como empresa en la calidad del servicio fue brindar un servicio alegre, eficiente, 
basado en valores y actitudes, más que en tareas, un servicio elegante, digno, 
amable, de categoría, encaminado a la satisfacción de sus usuarios, quienes en 
su momento los caracterizaron de esta manera. 

. Al partir de esta iniciativa en cuanto a ta nueva filosofía de la empresa se dio 
inicio a todo un proceso de comunicación con los usuarios que deseaban hacer 
del conocimiento de la empresa sus inquietudes respecto a los servicios 
proporcionados. 

Se destacaron comentarios generalizados tales como " .. la empresa dio un giro de 
360 grados", "el servicio es excelente", " .. ya no tienen cancelaciones", " .. llegamos 
exactamente a la hora programada", "et personal se comportó a la altura de lo que 
debe ser el servicio". 
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Todas estas felicitaciones y buenos comentarios se agradecieron al público de 
igual forma por escrito, uno de los puntos que resultaron de trascendental 
importancia para el usuario es que la respuesta a sus inquietudes llegó en forma 
personalizada a sus manos, algunas en propia mano y todas ellas firmadas por el 
director general de la empresa, se logro gracias a la aplicación de sistemas 
computarizados que ninguna carta fuese igual a otra, todas distintas y dar la 
respuesta acorde con lo demandado en su carta original. 

Estadística de correspondencia recibida en el Departamento de Atención a 
Clientes: 

Felicitaciones Reclamaciones Sugerencias 
Octubre 1988 83 7 o 

·Enero-Die. 1989 327 148 o 

Enero-Die. 1990 290 346 o 

Enero-Die. 1991 117 515 o 

Enero-Die. 1992 948 1,529 110 

Enero-Julio 1993 377 921 120 

Esta relación del número de comunicados recibidos resulta más significativa 
cuando es relacionada con el número de pasajeros transportados anualmente y 
cabe incluir una estadística para conocer en porcentajes cual ha sido el nivel de 
calidad del servicio logrando un comparativo de acuerdo a cada uno de los años 
anteriormente expuestos y a las características del servicio proporcionado. (Ver 
apéndice A) 

Es importante destacar los tipos de comunicados relacionándolos a los motivos de 
cada una de las cartas, esto es, si la carta es una felicitación, específicamente a 
que se refiere; finalmente podremos mencionar que los tres tipos básicos de 
felicitación fueron a la empresa en general, a los servicios del personal en los 
aeropuertos, a bordo de los aviones o bien en las oficinas reservaciones o de 
ventas, existen casos particulares en los que se felicita a determinada persona en 
particular. 
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Además de las sugerencias que fueron de distinta índole y no fue posible 
generalizar, resultó de mayor importancia la atención de las reclamaciones siendo 
la parte medular del Departamento de Atención a Clientes y en si la razón de su 
existencia para la empresa. 

El ubicar a cada una de las reclamaciones en un rubro fue el comienzo de todo un 
proceso comunicativo entre los usuarios y la empresa, el resultado ha sido de 
gran valor para la propia Aeroméxico al intentar cumplir con su objetivo de dar 
atención personalizada a cada uno de sus clientes y brindar sus servicios 
basándose en las propias expectativas de sus usuarios, las cuales de alguna 
manera estarían expuestas en sus comunicados. 

Así es como se decidió implementar al principio un formato de control, donde lo 
principal es dar la atención en el momento propicio, con la respuesta más 
adecuada a cada caso. (Ver apéndice B) 

Dicho formato incluyo los datos básicos como el nombre del pasajero, fecha y 
número de vuelo en el que viajó, el motivo de su carta; con lo cual se le ubicaba 
en un tipo de afectación específica, la fecha de recepción de su carta además de 
la fecha de atención y respuesta al pasajero respecto del incidente ocasionado. 

Al principio este formato resultó ser de gran utilidad, pero al paso del tiempo y con 
la aceptación del Departamento de Atención a Clientes, llegó a ser obsoleto al 
incrementarse el número de correspondencia que se recibía. 

Es cuando se inició el uso de computadoras personales, donde estos mismos 
datos serían procesados para dar atención a los pasajeros afectados por 
irregularidades en el servicio, así además de llevar un control más estricto para su 
atención, era posible almacenar mayor número de datos y obtener información 
inmediata, al solicitarla al sistema, para saber con exactitud si determinado 
pasajero fue atendido, cual fue la respuesta que se le dio, si requirió 
indemnización o alguna compensación cual fue y un dato nuevo y de mucha 
utilidad si habíamos incurrido ya en este tipo de afectación con anterioridad al 
mismo pasajero y cuales habían sido las acciones tomadas al respecto. 

De tal suerte que el Departamento de Atención a Clientes se convirtió en el 
"termómetro" indicador de las fallas por cada área de la empresa, actualmente es 
el área que detecta los errores y servicios que a opinión de los usuarios deben 
ser modificados en virtud de que el cliente así lo solicita. 
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Fue un punto clave de atención, toda vez que al instaurar el proceso de Calidad 
Total dentro de la empresa, donde la filosofía de Aeroméxico cambiaría 
totalmente su perspectiva para funcionar en base a los deseos y expectativas de 
quienes hacen uso de sus prestaciones dentro del servicio al público. 

Reglamentación del Departamento de Atención a Clientes: 

Para lograr un mejor funcionamiento de este Departamento fue necesario 
reglamentarlo y mi función de comunicadora en este aspecto fue de fundamental 
importancia puesto que a raíz de la experiencia obtenida en esta actividad estuve 
en condiciones de detallar los requerimientos que deberla cumplir en ese 
momento el procedimiento de Atención a Clientes. 

Dicho procedimiento inicialmente funcionó de la siguiente manera: 

Encontró su justificación ante la empresa al plantear la siguiente hipótesis ya 
comprobada por la experiencia obtenida; Quejas de Clientes como título de la 
presentación en la cual se mencionaba el propósito de plantear una nueva 
perspectiva, la hipótesis y el texto de este documento vale la pena plasmarlos con 
su original y textual redacción: 

"Cuesta en promedio cinco veces más encontrar un nuevo cliente, de lo que toma 
satisfacer a uno descontento".· 

Encontrar soluciones apropiadas a las quejas de tus clientes no es solamente otro 
deber, es la parte clave del servicio al cliente, es una de las actividades más 
importantes que deben desarrollarse. 

Operadores altamente orientados al servicio, señalan que sus negocios: crecen 
al doble de rápido, pueden cobrar más por su producto de servicio, son doce 
veces más productivos que compañias menos capaces de proporcionar servicio 
superior al cliente. 

A pesar de lo que se pueda pensar, un fuerte compromiso y eficaz solución para 
suavizar la queja no afectará el beneficio que se obtiene. Las quejas sin resolver 
cuestan mucho más en tiempo y dinero que aquéllas que si son atendidas. 
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Las quejas debidamente manejadas, en realidad pueden crear clientela leal, pues 
es posible literalmente convertir una situación negativa en un gran beneficio para 
la empresa. 

Los clientes no piensan en servicio cuando todo va bien, pero cuando las cosas 
van mal, de verdad tienes su atención y un cliente satisfecho pregonará el elogio 
de que fue hecho a otras personas. 

Es importante ESTABLECER EL ESCENARIO, siempre que alguien haga voceo 
de una irregularidad en el servicio, se debe pensar como si se estuviese en 
escena, se presenta la oportunidad de una actuación de dominio triunfal o da un 
embarazoso fracaso, cada empresa tiene un método para tratar irregularidades, 
sin embargo, es cuestionable siempre el identificar si el propio enfoque es el 
mejor o es uno que sólo desarrolla tiempo extra y pocos resultados buenos, al 
conocer· esta situación podemos detectar que siempre se tiene el margen para 
mejorarlo. 

Antes de una noche de estreno, debe prepararse; una serie de medidas 
preventivas harán menor el número y la severidad de los problemas que 
encontraste: 

1.- CONTRATA GENTE CAPPIZ. 
Muchos problemas son causados por miembros del personal, 
quienes están capacitados en forma inadecuada o es 
pobremente adecuada para su trabajo, agentes calificados 
generan menores quejas. 

2.- NO PROMETAS DE MAS A TUS CLIENTES 
Siempre trata de satisfacer sus necesidades, pero ten 
cuidado de no crear en sus mentes expectativas que sean 
difíciles o imposibles de alcanzar. Siempre es mejor 
exceder ligeramente bajas expectativas, que fallar o 
sólo alcanzar las altas. 

3.-DAR FACILIDAD A TUS CLIENTES PARA DARTE RETROALIMENTACIÓN 
Las quejas no reportadas son las de mayor perjuicio, debes 
animar a tus clientes a ventilar irregularidades, se puede 
aplicar encuestas y permitir que los clientes expresen sus 
inquietudes; se debe estar siempre dispuesto y propiciar 
el ambiente adecuado para que sus clientes brinden sus 
sugerencias respecto del servicio que se brinda. 
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4.- CAPACITAR AL PERSONAL PARA RESOLVER LOS PROBLEMAS QUE 
SEAN NECESARIOS EN EL PRECISO MOMENTO EN QUE SE PRESENTEN 
Ellos deberán tener las mismas posibilidades de tomar 
fácilmente la decisión necesaria para dar solución a una 
irregularidad y las ventajas de una resolución "a tiempo" 
son enormes. 

5.- MANTÉN ESTRECHA COMUNICACIÓN CON EL PERSONAL PARA ESTAR 
EN POSIBILIDADES DE DETECTAR FALLAS INTERNAS. 
Es Importante mantener sesiones regulares con el personal 
para examinar tanto las razones detrás de las quejas 
específicas y el modo en que se manejaron. Es la forma 
más adecuada para aprender de los propios errores. 

Asf deberán realizarse revisiones periódicas para estar 
en posibilidades de identificar y solucionar las causas 
de Jos problemas desde su raíz, de acuerdo a los síntomas 
detectados con esta parte.del proceso. 

ENSAYO CON VESTUARIO 

Mientras las técnicas preventivas razonables ayudan en la solución de algunos 
problemas, las quejas no deben ser eliminadas en su totalidad. 

El resto de esta presentación propone diez principios básicos de éxito a 
resoluciones da quejas. Caen desde luego dentro del proceso completo, en tres 
etapas mayores: 

. la queja 

. el problema 

. la solución 

Para ilustrar la mayor parte de los principios, usaremos hipotéticamente una 
pareja en su luna de miel ... 

Acto uno. QUEJA 
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Los lunamieleros han llamado por cobrar del Aeropuerto de Miami, sus boletos 
fueron elaborados para fechas distintas a las solicitadas en sus reservaciones, el 
agente de servicios en el aeropuerto les informa que el vuelo esta lleno, su luna 
de miel está a punto de arruinarse y desean saber que hará la gente da la 
aerolínea para solucionar esta situación, además faltan dos horas para que se 
inicie el vuelo. 

Principio l. Tomar todos los problemas del usuario en serio 

No existe queja pequeña, si alguien se molesta lo bastante para mencionar un 
problema, con seguridad es un asunto de suma importancia para ellos, se debe 
estar preparado para tomar una decisión en el momento y solucionar el problema 
de inmediato. 

Se debe ser sensitivo a los problemas de los clientes, en este caso amerita una 
llamada personalizando la situación y tomando como propio el problema 
comprometiéndose a una respuesta favorable. 

Principio 11. Es necesario compensar el daño ocasionado 

Inicialmente se debe compensar las quejas con acciones rápidas y positivas. 
Existen distintas formas de mostrar especial interés, en el caso de este ejemplo se 
puede plantear de la siguiente manera: 

Mientras el cliente solicita ayuda, se puede ofrecer una cortesía en el salón de 
clientes importantes "Club Premiar''. esto permitirá buscar los espacios necesarios 
en el vuelo próximo inmediato, incluso si es posible endosar sus boletos a otra 
aerolínea en caso necesario; además es una forma de reconfortar un poco el mal 
trato a los clientes. 

Principio 111. Impresiones que se dan al cliente 

La mayoría de las quejas presentan dos retos, resolver el problema objetivo; 
cancelación, equivocaciones al elaborar los boletos, reservaciones no 
respetadas, etcétera, también se debe suavizar las malas impresiones que el 
cliente tiene de la empresa, las emocionales resultan ser las más trascendentes 
en este tipo de situaciones, en concreto se puede afirmar que la percepción del 
cliente respecto de la situación es más importante que la realidad de los hechos. 

Es básico que durante la etapa inicial de la reclamación se tenga un mayor grado 
de sensibilidad en todos y cada uno de los casos que se presenten, como 
principio fundamental es importante tomar una actitud positiva cumpliendo las 
siguientes fases de atención: 
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a. Escuchar y demostrar comprensión, guardar la calma aunque 
el cliente no se encuentre dispuesto a la misma actitud. 

b. Nunca remitir el problema a otra persona para que le de 
solución. 

c. Siempre dar al cliente la seguridad de que será atendido 
de la mejor fonna posible a la brevedad pertinente. 

d. No culpar al cliente de la irregularidad aunque pueda 
serlo, nunca decirle que esta equivocado y mucho menos 
dejarse envolver en una discusión. 

Principio IV. Acción 

Simplemente organizarse y ponerse a trabajar, brindar la seguridad de que el 
problema será resuelto, mantener al cliente informado hasta la solución del 
problema. 

Por ejemplo: al tener a los lunamieleros en el salón de clientes importantes, si se 
les infamia que tendrán noticias en 20 minutos, dar la información que se tenga 
exactamente en ese tiempo, si es posible la misma solución al problema. 

Esto permitirá recuperar poco a poco su credibilidad en nuestros servicios, una 
promesa cumplida es un gran paso para relajar la tensión del pasajero afectado. 

Acto dos. PROBLEMA FUNDAMENTAL 

En cuanto se calmen los nervios del cliente disgustado, debe citarse el problema 
fundamental que ocasionó esta situación. 

Principio V. Dar seguimiento hasta la solución 

Es imprescindible definir la situación y obtener la conformidad del cliente, el 
problema real puede estar detrás de las apariencias y es necesario detectarlo 
para dar la solución correcta, ya sea en forma interna por fallas en la organización 
o bien al orientar al usuario para que permita brindarle un mejor servicio. 

En caso de que la falla corresponda a la empresa es importante determinar et 
área que ha fallado y el porqué, esto permitirá tomar la decisión adecuada a cada 
caso a fin de eliminar en lo posible los errores en el servicio que se proporciona al 
usuario. 
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Principio VI. Recuperar la credibilidad del Cliente 

Antes de hacer frente a una batalla, se debe averiguar que dasea el cliente, 
podría ser tan sencillo como una disculpa, podría el mismo tener una solución al 
problema. 

Se puade sugerir una soíución de entrada a fin de lograr la simpatía de la persona 
afectada, es importante no ponerle a la defensiva no importa de quien sea la 
culpa del problema ocasionado, el cliente necesita aliados no adversarios en ese 
momento. 

Acto dos. SOLUCIÓN DEL PROBLEMA 

La solución del problema es en resumen el balance entre el dallo ocasionado y 
las alternativas de solución en nuestra respuesta. 

Principio VII. Encontrar la solución 

Usualmente existen alternativas de como puedes resolver la disputa, el objetivo 
del Departamento de Atención a Clientes es encontrar la mejor "el diamante entre 
las piedras". 

En el caso expuesto se dará la alternativa más adecuada; dar a los pasajeros los 
espacios que necesitan en el vuelo próximo inmediato, incluso sin importar que 
sea de otra aerolínea y debamos endosarlo, siempre el punto bueno es para 
Aeroméxico, que aunque no tiene espacios disponibles si es responsable de 
transportar a sus clientes, además de ello brindar una cortesía de nuestros 
servicios y preocuparse de que su regreso no tenga problema alguno. 

Principio Vllf. Proponer la respuesta a la brevedad 

Una vez tomada la solución inmediatamente hacerla deí conocimiento del cliente, 
permitiéndonos el lujo de contar con su apoyo para solucionar el problema, de no 
ser asl permite las propuestas de los mismos a fin de llegar a un arreglo 
adecuado y de conformidad para el cliente. 
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Principio IX. Conquistar al confianza del cliente afeclado 

Llegar a un acuerdo satisfactorio, con la confianza de que se ha recuperado la 
credibilidad el cliente, llamar a los pasajeros afectados a fin de corroborar que 
han sido atendidos de la mejor manera, además de enviarles una carta de 
disculpa y agradecimiento por su preferencia. 

Comentarios 

No es posible ganar todos los casos, en realidad no existe una receta infalible 
para este tipo de situaciones que resultan ser tan diversas como individuos que 
utilizan nuestros servicios, lo verdaderamente importante es hacer nuestra labor 
lo mejor posible dentro de las capacidades de atención que se pueden brindar en 
la empresa. 

Es importante tener presente que existen clientes que abusan de las 
circunstancias o de ciertas situaciones que se presentan, deberemos funcionar 
como voluntarios a la solución de sus problemas sin caer en ser victimas de los 
abusos de los demás. 

La conclusión al caso expuesto podria resumirse en tres puntos importantes: 

1.- Es un error que se solucionó 

2.- Se tendrá la satisfacción de hacer una verdadera 
diferencia en la felicidad y aceptación de los clientes 

3.- Es la base firme de una relación cliente-empresa, que 
permite el encontrar nuevos clientes a través de la 
recomendación familiar o de amistad que hagan los 
pasajeros satisfechos. 

En el caso de los lunamieleros es seguro que la recordarán y contarán por años, 
es importante que tenga un final feliz. Para tal efecto, en esa ocasión resumimos 
que las quejas y reclamaciones de nuestros pasajeros no eran problemas, sino 
que realmente eran oportunidades para detectar nuestras fallas, arreglarlas y 
finalmente intentar liacer las cosas mejor desde el principio. (Ver apéndice C) 
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b) Procesos de Comunicación aplicados 

Primeros formatos: 

Los primeros forll':itos empleados en el Departamento de Atención a Clientes de 
Aeroméxico permitieron llevar un control de los co!llunicados recibidos de los 
clientes afectados por irregularidades en el servicio, de quienes nos felicitaban y 
nos brindaban sugerencias a las distintas áreas de la empresa; así como de los 
propios compañeros al realizar las investigaciones del porqué se originaba 
determinada situación que de alguna manera molestó a los usuarios de la 
aerolínea. 

Las reclamaciones eran atendidas conforme se presentaba cada caso, después 
de haber atendido al cliente se buscaban alternativas de solución a cada 
problema y se aplicaban en la medida de lo posible. 

El primer control de atención a clientes contenía los datos principales para 
atender cada uno de las casos, como son: 

-Nombre completo del pasajero que nos escribe 
-Fecha en que recibimos su comunicado 
-Causa del comunicado, ya sea felicitación, sugerencia o 
reclamación. 

-Breves comentarios de cada caso 
-Resullado de ta investigación 
-Fecha y número de vuelo 
-Fecha de solucionado el problema 
-Acciones concretas tornadas en cada caso 

Lo cual permilfa en forma manual atender a los pasajeros afectados, de alguna 
manera esta información se podía cuantificar y emitir repartes de interés para las 
otras áreas de la empresa y sobretodo atender a los clientes oportunamente. 

Con este planteamiento el Departamento de Atención a Clientes despertó gran 
interés por parte de la Dirección de la empresa y fue necesario reglamentar el 
procedimiento de Atención a Pasajeras Afectados por irregularidades en el 
Servicio, el cual se difundió a ladas las Estaciones de la República Mexicana 
donde opera Aeraméxico a fin de estandarizar este servicio, dicho procedimiento 
fue aceptado para aplicarse en 1991. 

Dice al texto: 
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PRIMER PROCEDIMIENTO DE ATENCION A CLIENTES. Autorizado y 
Estandarizado en AEROVÍAS DE MÉXICO, S.A. de C.V. diseñado y elaborado por 
el Departamento de Atención a Clientes: 

Contenido 

-Introducción 
-Procedimiento 
-Guía de compensaciones 
-Magnitud del incidente 
-Cálculo de compensaciones por afectaciones 
-Tabla de compensaciones 
-Sistema de Comunicación y Coordinación 
-Seguimiento de Casos 
-Reporte mensual de Atención a Clientes 

a) Por tipo de incidencia 
b) Incidencias por Estación 

-Relación de Personal autorizado para su acción 
-Comentarios finales 

PERSONAL AUTORIZADO PARA APLICAR EL PROCEDIMIENTO DE 
COMPENSACIÓN POR AFECTACIÓN A PASAJEROS 

- Director General 
- Directores de Área 
- Subdirector de Servicios 
- Gerentes Regionales, Distritales, Aeropuerto México y de 
Servicios a Pasajeros 

- Departamento de Atención a Clientes 
- Jefes de Aeropuerto 
- Sección de Manejo de Equipaje 
- Jefes de Turno 
- Supervisores de Tráfico y Boletos 
- Ejecutivos de Encuentro 
- Coordinadores 

INTRODUCCIÓN 
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Con el propósito de sumarnos al proceso de Calidad Total que se está generando 
en nuestra empresa, hemos disellado el presente Procedimiento da Atención a 
Clientas para agilizar el servicio da reclamaciones, sugerencias y felicitaciones da 
nuestros usuarios, facultando para su utilización a los representantes autorizados 
de la empresa en cualquier estación, aeropuerto y oficina de boletos, a resolver 
en forma inmediata y directa, ta mayor parte de las peticiones de los pasajeros 
afectados por Irregularidades en el servicio, con nuestro compromiso de que al 
recibir por cualquier medio una notificación, llamaremos de inmediato al cliente 
acusando recibo y ofreciendo una solución durante y a más tardar los siguientes 
cinco dias hábiles para los casos de reclamaciones. 

Por razones de racionalización de los recursos económicos de nuestra empresa, 
debemos procurar que las quejas menores y reclamaciones sean manejadas 
únicamente mediante llamadas telefónicas de acusa de recibo y cartas con ta 
explicación o disculpa correspondiente y sólo en aquellos casos que se justifique 
y el pasajero asl lo demande, se deberá aplicar la tabla de compensaciones 
contenida en et presente procedimiento. 

La coordinación y el seguimiento de la oportuna y adecuada atención se realizará 
por el Departamento de Atención a Clientes, quien será responsable de generar 
los reportes mensuales por tipos de quejas, sugerencias y felicitaciones, asl como 
por incidencias de cada estación, mismos que nos permitirán conocer nuestros 
puntos débiles, para asl generar acciones tendientes a mejorar la calidad del 
servicio que proporcionamos a nuestros usuarios. 

Todos los conceptos base del presente documento, son consistentes con las 
nuevas politices y normas para asegurar la calidad del servicio, as! como tos 
procesos de evaluación da calidad y confiabilidad, dentro de los cuales forma 
parte muy importante nuestra actitud profesional, amabilidad y cortesfa hacia el 
pasajero. 

Los nuevos procedimientos serán incluidos en la siguiente revisión del manual se 
Servicios a Pasajeros, siendo de aplicación obligatoria a partir del próximo mes de 
noviembre. 

Con la nueva dinámica de servicio para atención da tas peticiones de los clientes 
en un lapso menor a cinco dias, también establecemos que quedan sin efecto las 
reclamaciones que se reciban posteriores a tres meses de ocurrido et evento y 
únicamente se proporcionará una explicación por escrito de nuestra politice al 
pasajero. 

PROCEDIMIENTO 
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Al recibir una reclamación, se procede de la siguiente forma: 

POR CORRESPONDENCIA: 

• En caso de reclamación avisar de inmediato al Departamento 
de Atención a Clientes, para la asignación de un número de 
registro, seguimiento y control. 

• Llamar al cliente informando haber recibido su petición, 
del número asignado por el Departamento de Atención a 
Clientes y que en el transcurso de cinco días hábiles 
recibirá respuesta de nuestra parte. 

• Iniciar la investigación con las áreas involucradas y/o 
necesarias para obtener información. 

• Al recibir los resultados y de proceder la reclamación se 
calcula la compensación para el pasajero de acuerdo a la 
tabla respectiva, considerando la magnitud del incidente, 
el significado para el pasajero y la importancia del 
pasajero para Aeroméxico. 

• En un máximo de cinco días hábiles, enviar carta en el 
formato tipo, de acuerdo al incidente en particular e 
informar el resultado de la investigación, en los casos 
que proceda ofrecer por escrito la compensación que le 
corresponda. 

• Avisar del resultado obtenido al Departamento de Atención 
a Clientes, a fin de contribuir con el cierre del caso y 
la obtención de estadísticas informativas. 

POR TELÉFONO: 

- Solicitar al pasajero todos sus datos conforme al formato 
"Reclamación de Compensación", analizando el motivo de su 
llamada y proporcionando toda la información requerida y en 
los casos posibles dar solución al problema. 

• De ser necesario y de acuerdo a la importancia del evento, 
pedir nos dirija una carta a cualquier oficina de la 
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empresa en su localidad, explicando su petición. 

- Proceder conforme a la atención vla correspondencia 

- Enviar carta agradeciendo la atención, en formato tipo 
según corresponda a la inquietud del pasajero. 

EN FORMA PERSONAL: 

- Solicitar al pasajero todos sus datos, analizando el 
motivo de su inquietud y proporcionando toda la información 
requerida. 

- Explicar la situación al cliente y de proceder brindarle 
una disculpa, de ser necesario y si la importancia del 
evento lo justifica iniciar la investigación, además de 
llamar al Departamento de Atención a Clientes para asignar 
un número de registro y ofrecer solución dentro de los 
siguientes cinco dias hábiles. 

- De no requerir investigación con terceras partes y de 
justificarse, proceder de inmediato a la aplicación de la 
TABLA DE COMPENSACIONES. 

- De requerir investigación solicitar la información a las 
otras áreas o terceras partes y continuar en la misma forma 
de atención vía correspondencia, notificando al cliente que 
en un máximo de cinco días hábiles recibirá respuesta a su 
petición. 

Al Recibir una FELICITACIÓN o SUGERENCIA, por cualquier medio se procede 
de la siguiente manera: 

- Remitir la información al Departamento de Atención a 
Clientes para las acciones correspondientes y estar al 
pendiente del acuse de recibo con el número de registro. 

SISTEMA DE COMUNICACIÓN Y COORDINACIÓN 

76 



Para la atención de las manifestaciones de los clientes disponemos de formatos 
para la comunicación y coordinación con el cliente y todas las áreas involucradas 
en el incidente, divididos por: 

- Cliente externo 
- Proveedor interno 
- Cliente interno 

CLIENTE EXTERNO 

Para la respuesta a los clientes de sus reclamaciones, felicitaciones y/o 
sugerencias, aplicaremos siempre las cartas tipo que se anexan, utilizándolas en 
relación con el asunto específico de cada caso e identificando en forma personal 
a cada cliente. 

Tipos de cartas anexas: 

Acuse de recibo 
Por reclamaciones 
Agradecimiento por sugerencias 
Agradecimiento por felicitaciones 

Al realizar una investigación 

Carta informativa 
Carta de disculpa 
Carta para otorgar compensación 
Recibo de finiquito 

PROVEEDOR INTERNO 

Para la comunicación y coordinación con las áreas involucradas en el incidente, 
tenemos formatos para la recopilación y análisis ·ae la información, que permita 
atender oportunamente las peticiones de los clientes 

-Solicitar información a las áreas involucradas 
-Investigaciones detalladas y juicios de valoración 
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-Suministro de antecedentes 

SEGUIMIENTO DE CASOS 

Para asegurar la debida atención a las reclamaciones de los clientes y general los 
reportes correspondientes, será necesario informar de inmediato vía mensaje o 
telefónica al Departamento de Atención a Clientes, cuando se reciba alguna de 
las manifestaciones anteriores, solicitando el acuse de recibo con el número de 
registro asignado al reporte y avisar por mensaje una vez finalizada la atención, 
de acuerdo al formato anexo, conteniendo los siguientes puntos: 

- Nombre completo del cliente 

- Número de registro 

- Fecha del incidente 

- Fecha de recepción de la reclamación 

- Clave del tipo de la reclamación o queja 

- Valoración de la afectación por puntos 

- Forma y monto de la compensación 

- Fecha de conclusión 

En el caso de sugerencias y felicitaciones deberán ser remitidas vía correo 
compañía al Departamento de Atención a Clientes, mismo que proporcionará 
acuse de recibido vía mensaje con el número de registro asignado, el cual se 
encargará de generar las acciones correspondientes. 

,,. 
?' 

Para agilizar la emisión de mensajes en el DRS del sistema de reservaciones, 
tenemos disponibles los formatos especiales para cubrir los puntos mencionados, 
bajo una clave de entrada que resguarda la información y sólo el personal 
autorizado tiene acceso. 
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GUÍA DE COMPENSACIONES 

Con objeto de unificar los criterios de compensación a pasajeros afectados por 
Irregularidades en nuestros servicios, presentamos los parámetros de evaluación 
para los incidentes, medidos por su magnitud en si, el significado que representa 
para el pasajero afectado y el nivel de importancia del cliente para la empresa. 

Las evaluaciones están divididas en: 

MAGNITUD DEL INCIDENTE 

Importancia del incidente desde el punto de vista de Aeroméxico, de mínimo a 
máximo: 

1. Afectación mínima 
2. Afectación limitada 
3. Afectación significativa 
4. Afectación importante 
5. Afectación máxima 

SIGNIFICADO PARA EL CLIENTE 

Es la importancia del incidente desde el punto de vista del cliente, de mlnimo a 
máximo: 

1. Afectación mínima 
2. Afectación limitada 
3. Afectación significativa 
4. Afectación importante 
5. Afectación máxima 

IMPORTANCIA DEL CLIENTE PARA AEROMEXICO 

Importancia de la relación del cliente con la empresa, por ser un pasajero 
ocasional, frecuente, por su jerarquía, su representación dentro de la industria 
turística y su influencia en el mercado. 

F.~TA 
SALlíl 

TfSIS 
Dí i.A 

NO ílrn~ 
BiBllffíECA 
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1. Afectación mínima 
2. Afectación limitada 
3. Afectación significativa 
4. Afectación importante 
5. Afectación máxima 

CALCULO DE COMPENSACIONES POR AFECTACIONES 

Para determinar el monto de la compensación a otorgar, es necesario considerar 
la valoración de la magnitud del incidente, su significado para el pasajero y la 
importancia del cliente para Aeroméxico, tal y como se describe en la guía de 
compensaciones, considerando los siguientes cinco puntos: 

1. Determinar la magnitud de la incidencia misma, de uno a 
cinco puntos. 

2. Determinar la magnitud de la incidencia para el cliente, 
de uno a cinco puntos. 

3. Determinar la importancia del cliente para Aeroméxico, 
de uno a cinco puntos. 

4. De existir en la reclamación más de dos incidentes, 
evaluarlos por separado y compensar el mayor. 

5. Dirigirse a la tabla de compensaciones para determinar el 
importe de la compensación, seleccionando solo una de las 
alternativas mostradas. 
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COMO DETERMINAR LA PUNTUACIÓN DE ACUERDO A LA MAGNITUD DEL 
INCIDENTE 

Magnitud del incidente 

La importancia del incidente para el cliente en general desde el punto de vista de 
Aeroméxico. 

1. Afectación mínima: 

- Cambio de itinerario 
- Demora del vuelo de una a dos horas 
- Protección por vuelo cancelado dentro de las dos horas 
siguientes 

- Demora en entrega de equipaje hasta B horas 
- Downgrade (Cuando la tarifa que pagó en clase superior 

no· es respetada) 
- Falta de existencia de artículos en alimentos y bebidas 

2. Afectación limitada: 

- Demora de dos a cuatro horas 
- Protección por vuelo cancelado dentro de las cuatro 
horas siguientes 

-Asiento duplicado 
- Diferencia en tarifas por falta de información 
- Demora en entrega de equipaje de B a 12 horas 
- Mala información 

3. Afectación significativa: 

- Falta de cortesía y actitud profesional 
- incumplimiento de solicitud de alimento especial 
- Demora de cuatro a cinco horas 
- Protección por vuelo cancelado dentro de las cinco horas 
siguientes 

- Cambio de itinerario sin previo aviso 
- Demora en entrega de equipaje de 12 a 24 horas 
- Cupón de boleto mal desprendido 
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4.-. Afectación importante: 

- Sobreventa efectiva con protección 
- Pérdida del vuelo en conexión 
- Protección por vuelo cancelado dentro de las ocho horas 
siguientes 

- Demora en la entrega de equipaje de uno a dos días 
- Daño de equipaje 
- No proporcionar servicio especial solicitado (PTA's) 
bolelos prepagados 

- Reservaciones no respetadas 

5. Afectación máxima: 

- Maltrato al pasajero 
- Sobreventa efecliva sin protección 
- Demoras superiores a B horas 
- Protección por vuelos cancelados de más de ocho horas 
- Demora de equipaje por más de dos días 
- Violación y pérdida de equipaje 
- Falta de atención al menor sin acompañar y personas 
discapacitadas. 

- Accidente del pasajero durante el servicio 

Además de incluir en Ja evaluación las puntuaciones del 1 al 5 en los mismos 
términos de mínimo a máximo en la afectación. 

CLIENTE INTERNO 

También en formato tipo y producto de las Investigaciones se generarán las 
recomendaciones, sugerencias y felicitaciones a las áreas que intervienen en la 
cadena de servicio. 

- Recomendaciones para implementar mejoras en el servicio. 

- Llamadas de atención, a quienes caigan en errores fuera de 
los lineamientos de servicio que ofrece la empresa. 

- Análisis de sugerencias para su posible aplicación 

- Felicitaciones, hacerlas llegar a los merecedores. 
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COMENTARIOS FINALES 

Con este nuevo concepto pretendemos proporcionar una herramienta dinámica 
para la solución inmediata de la Atención a nuestros Clientes, para lo cual es vital 
la participación profesional de todos los representantes autorizados en nuestra 
empresa, vigilando el cumplimiento y su aplicación, por lo que los invitamos a 
contribuir activamente en su instrumentación y aportar sugerencias que 
contribuyan a su enriquecimiento. 

Cualquier consulta o sugerencia, dirigirla al Departamento de Atención a Clientes, 
clave MEXSAAM. Muestro objetivo es implementarlo en el mes de noviembre del 
90, lo cual nos permitirá familiarizarnos en su uso durante estos tres meses y 
realizar los ajustes necesarios, llegando a su correcta ejecución para la próxima 
temporada alta de fin de año. 

Agradecemos su esfuerzo para lograr mantener la lealtad de nuestros pasajeros. 
Para indemnizar de . alguna manera a los pasajeros, se creó una tabla de 
compensaciones que se maneja de acuerdo al nivel de afectación y se compensa 
desde el pago con bonos validos para el pago de los propios servicios o bien 
hasta cierta cantidad de pago en efectivo. 

Este fue el primer procedimiento aceptado y utilizado con buenos resultados a 
nivel empresa en Aeroméxico, la primera revisión del mismo se dio a los seis 
meses de aplicación y las variaciones anexas al mismo se dieron en dos nuevas 
páginas con la consigna de anexarlas al procedimiento que fue entregado a cada 
una de las áreas que lo aplican durante su servicios. 

Se incluyó básicamente los impedimentos y algunas recomendaciones en base a 
las experiencias iniciales en la aplicación del procedimiento, como sigue: 

IMPEDIMENTOS PARA FINIQUITAR EL PROCESO DE ATENCION A CLIENTES 
POR IRREGULARIDADES EN EL SERVICIO 

- Contar con información completa y documentada respecto a la 
irregularidad reportada por el pasajero. 

- En los casos en que el pasajero afectado no presente su 
reclamación en la estación y lo haga directamente en el 
Departamento de Atención a Clientes, requeriremos de la 
información antes mencionada al recibir el mensaje de 
requerimiento de la misma, ya que de no atenderse esta 
solicitud procederemos a indemnizar con cargo directo a 
la estación responsable. 
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RECOMENDACIONES 

- Apegarse al Procedimiento de Atención a Clientes emitido 
por la Dirección División México y distribuido a todas las 
oficinas involucradas. 

- Al recibo de su estado de cuenta mensual deberán firmar de 
enterados fijando previamente objetivos y compromisos de 
mejoras para el mes siguiente. 

- Cuando se finiquite alguna irregularidad en la estación es 
imprescindible informar al Departamento de Atención a 
Clientes sobre el finiquito remitiendo la documentación 
completa a esta misma área, a fin de evitar duplicidad en 

- el pago de las mismas. 

En el caso en que no se apeguen a esta recomendación y se derive una 
duplicidad en el pago de la indemnización correspondiente, el monto de ambas 
indemnizaciones pagadas serán con cargo a la estación responsable. 

EJEMPLOS: 

1.- El caso del licenciado José Luis Martínez Hurtado, presentó carta de 
reclamación dirigida al director de la empresa ingeniero Guillermo Heredia 
Cabarga, en el Departamento de Atención a Clientes, informando que no le fue 
permitido abordar en el vuelo AM-139 el dla 20 de marzo pasado, le 
indemnizamos con una MCO por el valor de su boleto del tramo AGU-MEX el día 
30 de marzo, posteriormente el Jefe de Aeropuerto de Aguascalientes nos envió 
un memorándum indicándonos que el señor Martlnez se documentó a tiempo pero 
se presentó demasiado tarde para abordar y fue transportado en el vuelo próximo 
inmediato. Así que además de transportarlo le devolvimos por duplicidad el monto 
de su boleto. 

2.- La señora Hernández de Urbina se vio afectada con el daño a su equipaje, 
levantó su reclamación en el aeropuerto de México, obtuvo la indemnización 
correspondiente. Al llegar a la ciudad de Puebla que es donde reside, presentó 
una queja dirigiéndola a nuestro Director General, misma que fue remitida al 
Departamento de Atención a Clientes y por no contar con la información en 
tiempo y forma, por duplicidad fue nuevamente finiquitada con una MCO por el 
daño ocasionado. Incluso llegó a intentar una tercera indemnización por el mismo 
incidente pero ahora presentando la carta de queja a través de su esposo el señor 
Urbina. 
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Estructura de Servicios en Aerovias de México 

Es importante reconocer que dentro de la empresa existen áreas de atención 
directa al público y otras que están detrás o "tras bambalinas" como se dice en la 
jerga teatral. 

A través de las necesidades de atender a sus clientes se detecto la existencia de 
una "Cadena de Servicios", que se refiere específicamente a los puntos de 
contacto que tiene el cliente con la empresa y, que hasta la fecha son: 

a) Área de reservaciones. 

El contacto con el cliente se da a través de tres conductos; 1 )vía telefónica, 2)en 
forma personal en cualquiera de las oficinas de boletos de Aeroméxico, o bien 3)a 
través de las agencias de viajes. 

b) Oficinas de Boletos. 

En donde el cliente adquiere fisicamente sus boletos para la transportación, una 
vez autorizado el o los espacios físicos en el o los vuelos que desea utilizar. 

e) Áreas de documentación en aeropuertos. 

Donde el pasajero llega a entregar sus documentos que respaldan su espacio en 
el vuelo asignado y es registrado para proceder a su viaje. 

d) Servicios a Bordo 

Esto es la atención que recibe el pasajero a bordo del avión, que va desde la 
propia atención del Capitán del vuelo así como de la tripulación que va al servicio 
de los pasajeros en cabina, suministrando además de alimentos y bebidas, 
cualquier requerimiento que puedan tener, desde una mínima explicación o 
información hasta un servicio de primeros auxilios si fuese necesario. 
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e) Servicios en Tierra. 

Además de formar parte de estos servicios la documentación mencionada en el 
punto e). también se refiere al seivicio en los aeropuertos a la llegada del 
pasajero a su destino, aqul surge un punto importante como lo es el manejo y 
entrega de sus equipajes. 

Cabe mencionar que además de estos puntos básicos de contacto con el cliente, 
se reconocen como tipos aun generalizados de interés en el tipo de servicio 
ofrecido al cliente se pueden mencionar los siguientes puntos: 

Forma de atención en reservaciones 
Puntualidad de nuestros vue19s 
Si los alimentos y bebidas son buenos o no 
respecto de la comodidad de los asientos en los aviones 
La limpieza del avión 
La presentación del personal 
Si la información que se da a bordo es satisfactoria 
Si el sonido es adecuado 
Si la película es apropiada o no 
Si la música ambiental es agradable 
Si la revista de la Aerolínea es aceptada 

Lo antes mencionado nos permite reconocer que el Departamento de Atención a 
Clientes por las características de información que requiere y de la investigación 
que debe realizar para la atención de cada caso que se le presenta, debe tener 
contacto prácticamente con todas las áreas de la empresa, al mismo tiempo que 
para ser productivo a debe propiciar la retroalimentación a nivel interno, para 
obtener en conjunto mejores resultados. 

Sistemas de computo empleados 

A partir de la autorización del procedimiento de Atención a Clientes, fue necesario 
recurrir a los sistemas de computo como una herramienta útil en el manejo de 
grandes volúmenes de información para su control a través de la captura y 
procesamiento de datos. 
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En su principio se emplearon sistemas de computadoras personales para ta 
captura de información y emisión de reportes estadísticos, dichos sistemas 
básicamente consisten en un procesador de palabra de nombre Winword y una 
hoja de cálculo que permite la elaboración de gráficos llamado Excel, ambos 
programas de computo pertenecen a un sistema muy de moda en este ambiente 
de nombre Windows. 

El procesador de palabras (winword) permitió la elaboración de todos tos 
comunicados tanto a clientes internos como clientes externos que atendió el 
Departamento de Atención a Clientes. 

De esta manera las cartas emitidas a los pasajeros afectados por irregularidades 
en el servicio se pudieron emitir en forma breve y casi inmediata, al mismo tiempo 
que cada una de ellas fue distinta, el propósito del Departamento era atender en 
forma personalizada a cada uno de los clientes de tal suerte que todas y cada una 
de las cartas se emillan en forma original y personal, si bien podian referirse a los 
mismos temas todas fueron distintas y pertenecieron a cada persona en 
particular. 

La utilización del procesador de palabras permitió atender a más de trescientas 
personas en un mismo mes por distintas causas. 

La hoja de calculo similar a la empleada por los contadores en sus famosas 
"sabanas contables", permito identificar el número de pasajeros que tuvieron 
contacto con nosotros a través de sus manifestaciones. 

Esta hoja permito contabilizar el número de felicitaciones, sugerencias y 
reclamaciones, cada una de ellas por tipo y subdivisión, es decir, su asignación a 
las verdaderas áreas responsables, por ejemplo: 

- Un asiento reservado que no fue respetado al pasajero al documentarse 
en el aeropuerto. 

Suele suceder que estos casos corresponden a una reservación mal 
elaborada, correspondió al DAC (Departamento de Atención a Clientes) investigar 
la causa que origino el problema y fue obligación del área de reservaciones 
informar del error y corregklo de inmediato. 
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En este caso expuesto, se puede identificar que el error fue del área de 
reservaciones, sin embargo es importante siempre el intentar llegar a la raíz 
del problema, porque puede ser también que el cliente fue atendido por una 
agencia de viajes, ajena a la aerolínea, quien realmente cometió el error al ofrecer 
los servicios de Aeroméxico sin haber confirmado el espacio que vendió con la 
empresa, de cualquier forma para el cliente el mal servicio lo dio la aerolinea y 
ella es quien le debe responder, el fin de distinguir la raíz del problema fue 
simplemente para aplicar las acciones correctivas que deblan tomarse. 

Esta información bien definida permitió ver en la estadlstica y en las gráficas 
cuales eran las áreas que realmente cometieron errores y en la mayoría de los 
casos surgió la solución, al obtener de los pasajeros afectados una propuesta al 
problema, como sugerencia para mejorar. la atención. 

Asimismo fue importante delimitar responsabilidades en cada uno de los casos 
con el único fin de reconocer las fallas y ubicarlas en el lugar correcto sin caer en 
generalidades que impongan disfraces en la información que se difundía 
estadísticamente a todas las áreas involucradas en el servicio al cliente. 

Cabe mencionar que las Agencias de Viajes trabajan en forma independiente a la 
Aerolínea, ellas también son clientes de la misma, que ofrecen y venden el 
servicio, al mismo tiempo que lo hacen con otras aerolíneas de la industria. 

Ambos programas pertenecen al sistema windows lo cual permite hacer 
combinaciones múltiples de la información que se obtiene mensualmente, como 
lograr ubicar a cada uno de los tipos de reclamaciones, felicitaciones y 
sugerencias de cada área, al mimo tiempo que separarla por rubros, realizar 
estadísticas de cada uno de ellos, informar en forma general a la empresa y emitir 
reportes en particular para cada área que así lo demande del DAC. 

Separaciones por tipo de manífestaclones de los clientes 

A partir de esta situación respecto de la forma de presentar la información que se 
obtuvo en el DAC, fue necesario ordenar cada uno de los comunicados que se 
recibieron en tres grandes grupos Quejas o reclamaciones, Felicitaciones y 
Sugerencias, mismas que como lo hemos mencionado ya, contienen diversas 
subdivisiones. 
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Al recibir cualquier manifestación de los usuarios de la aerolínea, se procedía a 
elaborar un expediente con los datos personales de cada pasajero, su nombre, 
causa que originó el comunicado, el vuelo, la fecha del mismo y se indican los 
datos que permitieran dar una mejor alención al cliente que así lo requiera, todo 
esto permitió dar seguimiento a cada uno de los casos que se expusieron en 
forma conlinua y ordenada. 

Cada uno de los expedientes contenía como dato principal el nombre del cliente, 
se ordenaron en forma alfabética para facilitar su localización y se ubicaron en un 
espacio definido, separando las Sugerencias, las Felicitaciones y sobretodo las 
Reclamaciones o Quejas de los pasajeros afectados por irregularidades en el 
servicio. 

A cada uno de ellos se le dio un especial tratamiento en general se puede 
exponer de la siguiente manera: 

Por un lado las SUGERENCIAS fueron tantos tipos como opiniones existen en el 
mundo, para casos prácticos las dividimos por áreas de la empresa a las que 
debe interesar, esto a nivel de cliente interno y para ser efectivamente tomadas 
en cuenta, puesto que se pretende conocer la opinión de los clientes de la 
empresa a fin de satisfacer sus deseos. 

Al nivel del cliente externo, cada sugerencia se agradeció con una carta al cliente, 
informándole de las acciones que se tomarían al respecto, las cuales se aplicaron 
conforme se presentaban las posibilidades de hacerlo. 

En lo que se refiere a las FELICITACIONES, cabe mencionar que es muy 
importante para toda empresa que se jacte de dar un buen servicio, el obtener 
reconocimiento de quienes son sus favorecedores. 

Las felicitaciones de los clientes resultaron ser un gran estímulo para los 
empleados de la empresa y se manejaron con un proceso distinto al de las 
sugerencias, al recibir una carta de felicitación, se identificaba a que área en 
particular se refería el cliente. 

En este aspecto se distinguieron a su ves otras subdivisiones, es decir; 

-si felicitó a la empresa en general, 
-si felicitó a una área específica, o bien 
-si felicitó a una persona en particular 
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En todos los casos se elaboró una carta de agradecimiento al cliente haciéndole 
participe de que fue un estímulo para quienes laboran en esta empresa y que es 
su deseo continuar brindándole lo mejor de sus servicios. 

En los casos en que se felicitó a una área específica o a una persona en 
particular además de agradecerle su atención se le mencionó que sus 
comentarios se harían del conocimiento de los involucrados como un 
reconocimiento a su esfuerzo y dedicación. 

Esto se dio a nivel cliente externo, en general a nivel interno se elaboraron cartas 
de reconocimiento al personal que fue felicitado por los clientes, mismos que 
fueron firmados por los directores de área, tanto por el director de la misma a la 
que reportaba el DAC como de los propios directivos de cada área, es decir sus 
propios jefes a nivel dirección. 

Este fue un excelente reconocimiento para los empleados y además de sirvió 
como estímulo por haber atendido bien a un pasajero, puesto que resultó de 
importante para el personal el recibir un reconocimiento de los directivos de la 
empresa. 

En algunos casos el reconocimiento debía ser mayor, cuando alguno de los 
empleados además de haber hecho bien su trabajo, realizó una hazaña en 
especial que fue reconocida por el cliente, este tipo de reconocimientos fueron 
firmados personalmente por el director general de Aeroméxico. 

Por ejemplo: 

-La atención a pasajeros discapacitados. 

La cual siempre requiere de especial atención y disposición 
por parte del personal que atiende en los aeropuertos y a bordo 
de los vuelos y no simplemente del servicio normal acostumbrado. 

En todos estos casos se remitió copia de los documentos emitidos al 
Departamento de Personal para incluirlos en los expedientes de los empleados y 
este tipo de antecedentes siempre son de particular interés para los empleados, 
pues les permitieron aplicar para mejores puestos dentro de la empresa o bien 
simplemente para obtener buenos resultados en los exámenes que 
periódicamente aplica el área de recursos humanos con el fin de identificar los 
niveles de desarrollo de los mismos, sirven de referencia, para la nivelación de 
sueldos, estímulos, capacitación, liquidación y demás procesos que se aplican en 
esta área. 

90 



Con esta información se elaboraba un reporte mensual de Atención a Clientes, el 
cual contenía las estadísticas y gráficas para difundirlas a todo el sistema, a fin de 
informar del estado de resultados que se obtuvieron en forma mensual en el DAC. 

Desde la Dirección General de la empresa, los Direcciones y Subdirecciones, 
Gerencias Regionales, Distritales y en general de oficinas administrativas, 
recibieron mensualmente estos reportes, en los que se distinguieron las áreas 
que recibían mayor número de reconocimientos, se estableció un ambiente de 
competencia entre las áreas, el cual contribuyó a los estimulas de la nueva 
filosofía de Calidad Total de la empresa. 

Se obtuvieron buenos resultados de este tipo de reconocimientos, toda vez que 
se mencionaron en juntas de dirección, en informes al personal y a los propios 
Jefes directos en las distintas áreas de la empresa. 

A partir del año 1992, se estableció en Aeroméxico la política de mejorar la 
calidad de los servicios al cliente, el hacer bien las cosas desde la primera vez, 
de tal suerte que los gerentes utilizaron esta información para estimular el buen 
desempeño de los empleados bajo su responsabilidad, comprometiéndolos con 
buenos estimulas a mejorar para competir contra ellos mismos y obtener un mejor 
resultado en el mes siguiente, respecto de las demás áreas que participaban en 
esta competencia por el primer lugar. 

Las RECLAMACIONES o QUEJAS en su mayoría se originaron por afectación a 
los usuarios al existir irregularidades en el servicio. 

Requirieron de una particular atención, pues demandaron de mayor tiempo y 
dedicación pues solían ser de distinta magnitud; podían solucionarse desde una 
simple disculpa con el cliente, un "no volverá a suceder" o bien hasta una 
indemnización y en algunos casos extremos, dependiendo de la situación 
obedeció el responder a demandas legales. 

Por lo general las quejas o reclamaciones se recibían a través de un escrito, aún 
es importante recibirlo asi a fin de proceder a tomar acciones concretas por parte 
de Aeroméxico, tanto a nivel interno como externo con un documento real firmado 
y sellado de recibido para darle la validez necesaria. 
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Cuando recibíamos una reclamación vía telefónica o en forma personal, 
solicitábamos del pasajero afectado que lo hiciera por escrito. Documentábamos 
su información en la medida de lo posible a fin de abrir un expediente que 
permitiera dar seguimiento a cada caso en particular hasta llegar a su solución. 

Para atender una reclamación de un cliente en forma ordenada se seguían los 
siguientes pasos: 

Físicamente en el DAC se organizaban en orden alfabético cada una de las cartas 
que recibíamos de nuestros clientes a fin de obtener su localización inmediata. 

Este expediente contenía además la rubrica "Q", que la identificaba como queja o 
reclamación, al frente del expediente se indicaba en breve el tipo de reclamación 
con íos detalles importantes que ayudaran a su investigación y en el extremo 
izquierdo se anotaba la fecha y eí número de vuelo al que se refería el pasajero. 

En algunos casos en los que era imprescindible mantener contacto directo con el 
pasajero afectado se anotaban a la vista los número telefónicos y de fax del 
mismo; al mismo tiempo de que en la solapa interna del expediente se iban 
anotando los datos respecto del avance en cada caso de acuerdo a las 
entrevistas con el cliente o a las conversaciones telefónicas que se habían 
efectuado. 

Esto permitió dar el seguimiento adecuado a cada caso sin mezclarlo o perderlo, 
a la vez que el cliente podía estar seguro de que la persona que lo atendía tenía 
la información necesaria o bien la que se había generado hasta ese momento, 
detectamos que el cliente se sentía satisfecho con este procedimiento pues 
retomábamos en breve su situación y procedlamos a continuar con la resolución 
del problema hasta su fin. 

En los Sistemas Personales de computo, existía un encargado responsable de 
diariamente recibir y procesar la correspondencia, esto es separaría por rubros, 
Felicitaciones, Sugerencias y Reclamaciones, al mismo tiempo que insertaba los 
datos necesarios en el programa excel de windows, el cual previamente contaba 
con un programa en la computadora personal cuyo formato era específico para 
cada rubro, lo cual facilitó su captura y posteriormente el elaborar un resumen 
mensual. 

APÉNDICE D. Programa computarizado de Atención a Clientes 
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COMO SE ATENDIAN LAS RECLAMACIONES 

Para conocer el proceso a seguir para la atención de reclamaciones pondremos 
un ejemplo específico: 

Un hombre de negocios solicitó por vía telefónica la reservación de sus vuelos ida 
y vuelta a la ciudad de Miami, Florida para asistir a un congreso internacional que 
se celebraría en fechas determinadas del 5 al 1 O de octubre, por lo que debería 
llegar a Mi ami el día 4 en el último vuelo y su regreso sería el mismo día 1 O por la 
noche. 

Su propósito es comprar los boletos correspondientes una vez que llegase al 
aeropuerto internacional de la ciudad de México, por alguna situación aún no 
definida no logró adquirir sus boletos para el vuelo que deseaba tomar, sin 
embargo logró ser acomodado en el vuelo próximo inmediato. 

Todo esto propicio un mal servicio al cliente y por ello la presentación de una 
reclamación por escrito dirigida al director general de Aeroméxico. Dentro de la 
reclamación indicaba que además de no haber podido tomar el vuelo que él 
deseaba originalmente, no fue respetada su reservación en el vuelo a su regreso 
y tuvo que hospedarse por una noche más sin tener ninguna cortesía por parte de 
la Hnea aérea. 

Anexo encontramos los cupones de pasajero donde comprueba el haber obtenido 
los boletos correspondientes, en ellos se ve claramente la corrección que se hizo 
del vuelo que perdió el pasajero y se confirma en que vuelos viajó finalmente. 

Asimismo anexa la factura del hospedaje del hotel por una noche más y los 
alimentos que tomo en el mismo. Al recibir esta carta se leía detenidamente, 
teniendo presente la documentación antes mencionada: 

Primer paso.-
Se abrió el expediente del pasajero indicando su nombre completo comenzando 
por el apellido paterno, en el extremo izquierdo de indicó el número y fecha del 
vuelo al que se refiere y en la carátula del mismo se anotó que es una 
reclamación por reservación no respetada. 

Segundo paso.-
Se procedió via sistema a solicitar un revisado de su reservación desde el 
momento en que fue solicitada y confirmada via telefónica, a este documento se 
le llama POI (Post Departure lnformation). 
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Tercer paso.-
Se informó vía telefónica al pasajero que hablamos recibido su carta y que de 
inmediato solicitamos a el área de reservaciones nos enviara el POI para 
identificar la razón de la supuesta cancelación de sus espacios. 

Verificamos con el propio pasajero cual fue la situación que le molestó en 
particular y le comentamos los procedimientos con los que cuenta la empresa 
para estar en posibilidades de brindarle un mejor servicio 

Cuarto paso.-
Al obtener el POI se analizó la ralz del problema; en esta ocasión la situación se 
debió a una falta de coordinación con el pasajero en cuanto a los tiempos llmite 
que tiene para comprar sus boletos y además de confirmarle la hora que debe 
llegar al mostrador de atención para confirmar su viaje. 

En este caso el pasajero llegó al aeropuerto 30 minutos antes de la salida del 
vuelo que había solicitado, es importante comentarle en nuestra llamada 
telefónica que es necesario presentarse en el aeropuerto con dos horas de 
anticipación para los vuelos internacionales y una hora y treinta minutos en el 
caso de los vuelos nacionales. 

Lo cual tiene una razón fundamental para que un avión despegue en cualquier 
aeropuerto requiere de estar totalmente listo de 15 a 25 minutos antes de la hora 
que tiene programada, la aerolínea debe entonces contar con tiempo suficiente 
para documentar a mas de doscientos pasajeros y acomodarlos en los asientos 
correspondientes. 

Además de ello el avión recibe todo un proceso de mantenimiento, control de 
calidad y óptimas condiciones para continuar volando, una vez que es aceptado, 
al encontrarse el pasaje a bordo, recibe una revisión final, en la que debe quedar 
perfectamente cerrado, con el visto bueno y responsabilidad de los mecánicos de 
aviación a fin de asegurar un vuelo sin contratiempos, estos últimos detalles, solo 
puede realizarse una vez que todos los pasajeros se encuentren a bordo. 

Esta fue la razón por la cual el pasajero perdió su vuelo y no fue posible 
documentarlo al llegar solo con 30 minutos de tiempo, sin embargo se le asignó 
un espacio preferente para el siguiente vuelo con destino a Miami, el cual 
pertenecia a otra aerolínea y por ello hubo de endosar el boleto que compro con 
Aeroméxico, para que la aerolínea alterna le brindara el servicio. 
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Por otra parte al no presentarse en el vuelo que originalmente reservó, el sistema 
de reservaciones lo capta como pasajero que no se presentó y al no viajar de ida 
es cancelada su reservación de regreso puesto que aparentemente no viajó. 

Aqui el pasajero debió haber confirmado su regreso una vez que existió un 
cambió de vuelo y de compañia a su salida, de cualquier forma al no haber 
realizado este movimiento y por los inconvenientes que tuvo para abordar su 
vuelo al iniciar su viaje Aeroméxico le reserva un espacio en el vuelo inmediato 
en el que cual contaba con espacios suficientes, aunque este no fue exactamente 
el que él deseaba, pues son cambios de ultima hora que no pueden controlarse 
del todo. 

Quinto paso.-

Toda esta información se da de inmediato al pasajero afectado, además de 
ofrecerle disculpas por los inconvenientes que encontró al utilizar los servicios. 

En esta parte se realiza una análisis a conciencia para deslindar 
responsabilidades y saber hasta que grado es propiciado el daño por parte de la 
empresa, por falta de información al pasajero, o bien, si este pretende culpar al 
mal servicio de un posible error personal. 

De cualquier manera se procede a aplicar la tabla de compensaciones autorizada 
en el procedimiento de atención a clientas. 

En este caso se trató de una reservación no respetada la cual debe valorarse de 
la siguiente manera: 

Primero la magnitud del incidente que de acuerdo al procedimiento 
equivale a una afectación significativa de tres puntos. 

Segundo el significado para el pasajero afectado que de acuerdo a la carta 
que nos envió resultó ser de gran importancia, lo cual equivale a cuatro puntos. 

Tercero la importancia del cliente para Aeroméxico, el pasajero afectado es 
un viajero frecuente de la empresa además de ser director general de una 
empresa de exportación e importación y de acuerdo a estos datos corresponde a 
cuatro puntos. 
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La suma de los tres rubros es de 11 puntos y de acuerdo a la tabla de 
compensaciones fue necesario brindarle una compensación, podría seleccionar 
entre las siguientes opciones: 

a) Una MCO (Money order changa) por la cantidad de $200 
dólares este es un cupón se puede utilizar para comprar 
servicios de Aeroméxico. 

b) Un boleto de avión que equivalga a la misma cantidad 
antes mencionada. 

c) La opción de que al comprar un boleto de avión en 
Clase Turista pueda viajar en Clase Premiar por el 
mismo precio. 

d) Otorgarle un cheque por el equivalente en pesos 
mexicanos por la cantidad de $150 dólares. 

Al mantener contacto con el pasajero afectado podríamos, hasta cierto punto, 
saber cual es la opción más adecuada para ofrecerla al cliente y partiendo de ella 
ayudarle a realizar su elección. 

En cuanto esta situación es decidida por el pasajero afectado, se procedía de 
inmediato a elaborar una carta de disculpa, misma que se convertía en un 
documento mediante el cuaí el pasajero podría hacer efectiva su compensación. 
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Aplicación del procedimiento de atención a Clientes a nivel Sistema en 
Aeroméxico 

Este procedimiento se aplico de igual forma en toda la república mexicana, 
Estados Unidos y Europa, donde la empresa presta sus servicios. 

Con la aplicación del procedimiento, fue necesario diseñar un prontuario del 
mismo y distribuirlo a los involucrados de tal suerte que simplificaba los pasos con 
la información básica para realizar la evaluación de cada caso, más la tabla de 
compensaciones, este prontuario se distribuyó a la brevedad y aún es una 
herramienta útil que permite atender en forma inmediata cualquier caso que se 
presente. 

Este sistema que originalmente se creó para reglamentar el funcionamiento de un 
Departamento en la Gerencia de Servicios, logró ser generalizado para 
estandarizar el servicio a pasajeros afectados por irregularidades en toda la 
empresa, incluso se creó un departamento gemelo que actualmente se encarga 
de atender las reclamaciones que se presentan en Estados Unidos y Europa. 

Este documento contenía literalmente la siguiente información: 

PRONTUARIO DE ATENCION A CLIENTES 

Con el propósito de sumarnos al proceso de CALIDAD INTEGRAL de nuestra 
empresa, hemos diseñado el presente documento, como una herramienta útil que 
permita agilizar el servicio de atención a clientes, formalizando el control y 
seguimiento de la oportuna y adecuada atención a través del Departamento de 
Atención a Clientes. 

Toda manifestación de nuestros clientes deberá ser atendida en su momento, las 
reclamaciones obedecerán desde una disculpa hasta el otorgamiento de una 
compensación. 

El propósito UNIFICAR LOS CRITERIOS DE COMPENSACIÓN A PASAJEROS 
AFECTADOS POR IRREGULARIDADES EN EL SERVICIO, basado en el 
procedimiento anterior, simplemente simplificó los pasos principales. Se creó un 
documento más accesible, resumido en tres páginas con lo más sobresaliente 
para atender de inmediato a un cliente. Dicho prontuario fue distribuido a todas 
las oficinas de atención de Aeroméxico en toda la República mexicana. 
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REPORTE MENSUAL DE ATENCION A CLIENTES 

Esta información servía para realizar un recorte en forma mensual para la emisión 
del informe de Atención a Clientes que se entregaba a los directivos y se difundia 
a nivel gerencial en toda la empresa. 

Consistía en informar del número, tipo y situación de las felicitaciones, 
sugerencias y reclamaciones que se recibian cada mes. 

Esta información sirvió también para manejar una estadistica mensual aunada a 
una gráfica representativa de los avances y retrocesos lo cual obedecia a la 
elaboración de un reporte comparativo con el mes inmediato anterior. 

Por otra parte se elaboraba un comparativo con el mes del año anterior a fin de 
reconocer los cambios presentados y más que nada identificar las expectativas 
para los próximos meses. 

Formatos que se generaron: 

1.- Reporte mensual de Atención a Clientes, Febrero 1993 
2.- Gráficas que representan las tendencias en el servicio 
3.- Carta reclamación por reservación no respetada, (otras) 
4.- Formato de llenado a bordo para exponer sugerencias, 

felicitaciones o reclamaciones. 
5.- Cuestionario que se ofrece a bordo 

APÉNDICE E. Formatos originales que se utilizaron en el Departamento de 
Atención a Clientes 

9B 



c) Evaluación de los procesos de comunicación e información 

Los resultados que en forma mensual se generaban en el DAC provoco el interés 
de evaluar el nivel de calidad de servicio que ofrecía la aerolínea, creo un 
ambiente de competencia contra las mismas áreas de servicio, aunada al pian 
integral de calidad total que imperaba en Aeroméxico. 

El área de Calidad Total puso especial interés en los resultados que mes con 
mes se generaban en el DAC, esta información permitió elaborar pronósticos para 
nuevos productos, planear las estrategias de capacitación y actualización de 
conocimientos para los empleados, permitió también tomar en cuenta aspectos 
importantes como lo es las propias expectativas de los usuarios para preparar al 
personal con una nueva iniciativa en los servicios ofrecidos por la aerolínea. 

El propio procedimiento de atención a clientes resulto ser además de una 
herramienta útil en la solución de los problemas por afectaciones a los usuarios, 
un producto que estandarizo su aplicación en la empresa, se convirtió en un 
proceso de comunicación en el que se encontraban involucrados, tanto los que se 
dieron en llamar clientes internos dentro de la propia empresa, como con los que 
resultaron ser más importantes, los clientes los externos o usuarios de la misma. 

Se creo un ambiente especial en la forma de comunicarse, además de generar 
una serie de nuevos comunicados en forma escrita estandarizados en toda la 
empresa, se a creo un lenguaje especial tipo "jerga" de atención a clientes 
afectados, en el cual se manejaron las cartas tipo y se dio a conocer en forma 
muy familiar el prontuario de Atención a Clientes, esto decir los pasajeros que 
presentaron alguna manifestación fueron atendidos de igual forma en la ciudad de 
México, que en Peris, que en Madrid o en los Estados Unidos. 

De tal suerte que si un inconveniente se presentó en Madrid, el pasajero tendría 
la seguridad de que la respuesta y los compromisos obtenidos por parte de la 
empresa ante esa situación, serian respetados a su arribo a su destino final; por 
ejemplo, si en un momento dado existió un cambio de itinerario en el vuelo con 
destino a la ciudad de México, y en ese momento en Madrid no era posible 
compensarlo como es debido, se tenia la seguridad que a su arribo a la ciudad de 
México se aplicaría el mismo procedimiento sin variación alguna. 

De tal suerte que cuando un pasajero que vive en los Estados Unidos y fue 
afectado en la ciudad de México, al llegar a su pais podía presentar su 
reclamación y ser atendido bajo los mismos parámetros, incluso dependiendo del 
caso recibiría atención en su propio domicilio. 

99 



El propósito era atender a todos los usuarios que exponían sus inquietudes y 
manifestaban sus puntos de vista respecto de los servicios de Aeroméxico, lo cual 
se realizaba en tiempo y forma, para obtener de ellos su opinión más real y 
aplicarla en el mejoramiento de los servicios. 

Es evidente que una empresa vive por sus clientes y las empresas que venden 
servicios están sujetas a lo que sus usuarios pretenden o esperan de ellas, esta 
es una situación que Aeroméxico retomo y aún tiene presente en la toma de 
decisiones para ofrecer sus servicios y más que nada al pretender realizar nuevos 
cambios. 

De todo este proceso comunicativo se generó un segundo gran proyecto y es el 
de tomar acciones concretas para la solución de los problemas qua se 
presentaron, a estas fechas es posible exponer los casos como lo es el problema 
que existió en Servicios a Bordo, respecto de los alimentos y bebidas qua se 
ofrecían en los aviones, para tomar las acciones correctivas pertinentes. 

Aunque es importante tomar este ejemplo, cabe señalar que de todas las áreas y 
departamentos de la empresa se elaboraba un informe especial con formatos 
adecuados que permitieron llevar un control de las acciones concretas que 
realizarían las distintas áreas en las que se presentaron reclamaciones de los 
clientes. 

Ejemplo: 

El servicio de alimentos a bordo de los vuelos resultó ser nefasto, de acuerdo a la 
opinión de los usuarios que lo reportaron a través de sus reclamaciones 
expuestas durante los ocho primeros meses del año 1991. 

Las principales reclamaciones fueron por la mala calidad de los alimentos, la falta 
de alimentos suficientes en el avión, se servían en poca cantidad e incluso se 
encontraron objetos extraños en los alimentos. 

El plan de ataque de Servicios a Bordo fue dándose paulatinamente, inició por 
cambiar este servicio en el vuelo en el que más incidencia se había reportado, en 
cuanto a su mala calidad, el cual se detectó como el México-Nueva York-México. 

En forma ordenada se cambiaron los alimentos, se contrataron nuevos 
proveedores y se aceleró el proceso de verificación de calidad el cual fue 
supervisado por tres áreas distintas e incluso se rechazaban los alimentos por el 
más mínimo detalle, aunque estuvieran a bordo del avión, todo ello con el fin de 
cumplir con lo prometido a los usuarios afectados. 
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Una de las situaciones que propicio el éxito en este programa fue el tener 
presentes las expectativas de los usuarios y si bien no es posible atender a los 
deseos de cada persona en particular, si fue posible obtener una media de las 
distintas opiniones y acercarse lo más posible a los deseos de las mayorías. 

Estos buenos resultados se reflejaron también en el propio DAC, al recibir menos 
reclamaciones al respecto y se detecto con mayor detalle el éxito del programa al 
recibir felicitaciones por el cambio en los alimentos, de lo cual surgieron nuevas 
ideas susceptibles de ser aplicadas en los distintos vuelos. 

Cabe hacer mención que cada servicio que se proporciona a bordo tanto de 
alimentos como de bebidas esta de acuerdo a Ja ruta del vuelo, al horario del 
mismo y particularmente a las condiciones del medio ambiente en Ja zona 
geográficamente identificada, estos son aspectos fundamentales para decidir qué 
tipo de alimentos se pueden ofrecer a los pasajeros. 

Un ingrediente más es tener presente qué es lo que desean estos pasajeros de 
acuerdo a sus costumbres alimenticias, parece sencillo pero no Jo es si pensamos 
que los señores de Monterrey no tienen los mismos gustos que los que habitan en 
Yucatán y viceversa, entonces es aún más difícil si se piensa en los pasajeros 
Europeos y los Estadounidenses o de otros continentes. 

De ahí que se propició la puesta en marcha de un cuestionario aplicado en forma 
directa a los usuarios, mismo que se repartla a bordo de los vuelos a fin de 
obtener información direccionada de los aspectos que se consideraban más 
importantes para el servicio. 

Cuestionario de a bordo 

A raiz del interés de la empresa por conocer las expectativas de los usuarios y de 
esta situación en la diversidad de opiniones, se diseñó un cuestionario para 
aplicarlo a bordo de todos los vuelos, en el cual además de obtener información 
específica por los cuestionamientos inducidos que se aplicaron, existia la 
oportunidad en un espacio especial para que el usuario manifestara su opinión en 
lo personal. 

Este proyecto se llamó "Conozcamos a nuestro pasajero", tuvo dos etapas en el 
transcurso de los años que nos ocupa este caso práctico. Dentro de la primera 
etapa del proyecto se diseñó un procedimiento especial para su aplicación, 
manejo y control de la información obtenida. 
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En este procedimiento participaron las áreas de contacto con el pasajero, por Jo 
que se convirtió en un instrumento de comunicación en serie, organizado de tal 
manera que si llegase a fallar alguno de Jos puntos rompería por completo con el 
cumplimiento del proceso, saltando a la vista el área que fallara al respecto, de tal 
suerte que hubo de establecer Jos papeles de cada uno de los participantes a fin 
de evitar cualquier tipo de contratiempos. 

El programa fue un éxito para todos por su apertura y participación voluntaria en 
un trabajo extra a sus funciones habituales, vale la pena conocerlo en su formato 
original que literalmente es el siguiente: 

PROGRAMA CONOZCAMOS A NUESTRO PASAJERO 

Introducción 

Identificar segmentos de nuestro mercado es imprescindible para satisfacer sus 
necesidades y lograr su posicionamiento en forma adecuada. 

Detectado el universo de nuestro interés, mantendremos un vínculo estrecho de 
comunicación con nuestros pasajeros. 

Con Ja implantación de nuestro programa, obtendremos la información especifica 
de cada uno de los puntos de contacto del pasajero con AEROMEXJCO, lo cual 
nos permite detectar Ja percepción real de Jos servicios brindados. Todo ello con 
el fin de orientar nuestros esfuerzos para mantener e incrementar el nivel de Jos 
mismos. 

Este flujo de información proyectará en el usuario nuestra preocupación por 
conservar su patrocinio y Je transmitirle nuestro afán de servirles. 

Política del Programa 

El cuestionario es el medio que nos permitirá percibir en forma directa la opinión 
de quienes nos favorecen, para asegurar su lealtad hacia Aerovías de México. 

Además de Ja recuperación que haremos a través de nosotros mismos, el formato 
del diseño permite su tránsito por medio del Servicio Postal Mexicano, con 
franquicia pagada dentro de la República Mexicana. 
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El programa es de carácter permanente y aplica para todos los vuelos de la 
empresa, como indicador de los niveles de eficiencia y calidad de nuestros 
servicios. 

Operación del Programa 

El mecanismo de operación del Programa se sustenta en el procedimiento que se 
describe a continuación: 

Procedimiento 

SUMINISTRO, RECUPERACIÓN y CONTROL DEL 
CUESTIONARIO. 

Objetivo 

Establecer formalmente las actividades y medios 
de control que garanticen la eficiente aplicación 
del cuestionario. 

Normas: 
a) La dotación de cuestionarios se establece como sigue: 

Para el equipo DC-10/15/30, 100 formatos, 
MD's 82/88, 75 formatos y DC-9/32, 50 formatos 
por vuelo. 

Es responsabilidad de SERVICIOS A BORDO: 

b) Coordinar y vigilar el suministro de cuestionarios a bordo. 
c) Instruir y vigilar permanentemente la distribución 

de los cuestionarios a bordo, así como de la 
promoción de los mismos mediante la utilización 
de la siguiente fraseología: 

Su atención por favor: 
"Para conocer su opinión y brindarle un mejor 
servicio, hemos diseñado un breve cuestionario, 
el cual le agradeceremos responda y lo entregue 
al sobrecargo que le atiende" 
Gracias por volar con nosotros! 
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Your attention please: 

In arder to previda you with the best airline 
service, we have designad a questionaire to learn 
more about you, we '11 appreciate your answer, 
please give it back to !he fligth atiendan!. 
Thank you far flying with us. 

d) Para la Clase Premiar se deberán entregar invariable
mente un cuestionario por pasajero a bordo. 

Es responsabilidad de los JEFES DE AEROPUERTO: 

e) Coordinar la recepción de los cuestionarios 
respondidos y los no utilizados, para su 
concentración por vuelo a MEXSAAM vía 
correo compañia en forma inmediata. 

En estaciones TERMINALES o de PERNOCTA 
f) Mantener una dotación suficiente de cuestionarios 

conforme a sus operaciones 

g) Vigilar permanentemente el suministro y acomodo 
de cuestionarios en la caja de misceláneos. 

Es responsabilidad del DEPARTAMENTO DE ATENCION A CLIENTES: 

h) Controlar y procesar la información que generan los 
cuestionarios 

i) Dar respuesta, mediante carta de agradecimiento a 
cada uno de los pasajeros que nos respondan. 

j) Retroalimentar a las áreas involucradas, mediante 
la elaboración de un reporte mensual. Para los 
casos que lo ameriten, deberá ser en forma inmediata 
por el medio más expedito. 
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DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO 

Sección Comisariato/Jefes de Aeropuerto 

1.- Coordinar el suministro de cuestionarios abordo y su 
acomodo en la caja de misceláneos, en las cantidades 
establecidas por la norma a). 

Sobrecargos supervisores 

2.- · Obtiene de la caja de misceláneos los cuestionarios. 
3.- Distribuye los cuestionarios a cada uno de los 

pasajeros de Clase Premiar. 
4. - . Invita mediante anuncios informativos, al llenado de 

los formatos, utilizando la fraseología establecida 
en la norma c). 

5.- Distribuye cuestionarios a solicitud de los pasajeros 
de la Clase Turista. 

6.- Recolecta los formatos contestados y recupera los' no 
utilizados. 

7.- Entrega dicho material al Jefe de Aeropuerto, o a quien 
éste designe para tal efecto. 

Jefes de Aeropuerto/empleado designado 

B.- Recupera del sobrecargo supervisor la dotación de 
cuestionarios. 

9.- Coordina el envio de los formatos por número de vuelo 
respondidos y de los no utilizados a la clave MEXSAAM 
via correo compañía. 

Departamento de ATENCION A CLIENTES 

10.- Recibe dotación de cuestionarios vía correo compañía 
11.- Separa los cuestionarios no utilizados para ser 

puestos nuevamente en el ciclo de distribución. 
12.- Sella de recibido y asigna un número de folio a los 

cuestionarios respondidos. 
13.- Codifica y captura la información proporcionada por 

los formatos recibidos. 
14.- Recupera nombres y direcciones de pasajeros. 
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15.- Elabora y envía carta de agradecimiento a los 
pasajeros que respondan. 

16.- Solicita reporte del manejo para la dotación de los 
formatos para las estacione por parte de MEXGAAM. 

17.- Interpreta y da presentación a los datos en un 
reporte mensual. 

1 B.- Retroalimenta a las áreas involucradas, mediante la 
distribución del reporte. 

Para enero de 1993 se realizo una nueva propuesta para lanzar la segunda fase 
del programa "Conozcamos a nuestro pasajero" dándolo a conocer a través de un 
breviario puesto que los empleados involucrados en su aplicación lo conocían 
perfectamente. Mismo que en su documentación original es el siguiente: 

Breviario (Opinión de nuestros pasajeras) 

Es necesario elaborar un nuevo cuestionario de a bordo específico de Servicios 
que nos proporcione información respecto de la opinión de nuestros pasajeros, 
desde el momento en que hacen sus reservaciones hasta la entrega de su 
equipaje. 

Esta propuesta esta basada en las evaluaciones de calidad, confiabilidad y 
cortesía de las áreas de reservaciones, boletos, aeropuertos y servicios a bordo, 
se llevará a cabo junto con el proyecto de investigación de mercados sobre el 
usuario de Aeroméxico, que realizará la Gerencia de Desarrollo Comercial a 
través del Departamento de Investigación de Mercados y funcionará como 
complemento de estos estudios, en cuanto a obtener una muestra de lo que 
opinan nuestros pasajeros en referencia exclusiva de los servicios que les 
proporcionamos. 

El programa entra así en su segunda fase, en especial se ha detectado que debe 
especializarse en la obtención de información en cuanto a las áreas de contacto 
directo con los pasajeros. 

Los resultados que obtuvimos en la aplicación de nuestro cuestionario anterior 
nos han permitido definir los puntos que requieren de mayor atención, esto es dar 
mayor énfasis a las áreas que han sido detectadas por su baja puntuación al ser 
calificadas por nuestros usuarios y sobre todo las áreas que nos han mencionado 
en sus comentarios, dándonos sugerencias para elevar la calidad de los servicios 
proporcionados. 
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Esta información es detectada a través de la encuesta directa a pasajeros, la 
muestra que toma es abierta, pues se obtiene a voluntad del pasajero, 
nuevamente se cuenta con un apartado postal que nos permitirá recibir no solo 
cuestionarios sino también inquietudes que los pasajeros deseen manifestar, de 
acuerdo a las experiencias obtenidas, algunos de ellos prefieren enviar un escrito 
anexo a los formatos, algunos se lo llevan para llenarlo en sus casas y lo remiten 
por correo pues el porte pagado abarca la República Mexicana. 

Además contaremos con buzones de sugerencias ubicados a la vista en todos los 
aeropuertos del sistema, para ser depositados directamente por los pasajeros, 
asimismo servirá de via alterna para hacernos llegar cualquier otro tipo de 
manifestación que deseen. 

Uno de los principales propósitos de esta segunda fase es involucrar a todas las 
áreas de contacto directo con los pasajeros, contribuyendo a su desempeño con 
los comentarios de nuestros usuarios respecto de las atenciones y calidad de 
servicio que recibieron al viajar con Aeroméxico. 

NOTAS. - Dentro del formato actual en lo que respecta a la parte destinada a 
comentarios, hemos elaborado un nuevo sistema que nos ayude a procesar todo 
tipo de información, los dividiremos por áreas de atención, puesto que estos datos 
han resultado de gran interés por la propia diversidad de ideas que presentan los 
usuarios, mismas que servirán de referencia para la toma de decisiones al 
elaborar nuevos productos o realizar cambios en los actuales. 

Presentación: 
a) Por área especifica 
b) Por tipo 
Para el buen logro de este programa el Departamento de Atención a Clientes 
elaborará: 
Actualización en el procedimiento de aplicación del formato, 
Actualización del sistema que procesa los datos, y 
Actualización de reportes 

Contenido del nuevo formato: segunda fase 

Estimado pasajero: 
En AEROMEXICO deseamos brindarle el excelente servicio que usted merece, 
por lo que apreciaremos su respuesta a este cuestionario. 

Dear passenger: 
Aeroméxico wants to satisfy your desires in order to provide you with the bes! 
airline service. 
Therefore we have designad this questionaire to learn more about you. We will 
appreciate your answer. 
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ACERCA DE ESTE VUELO /ABOUT THIS FLIGTH 
A Fecha/Date 
B No. de vuelo/ Fligth nurnber 
C Lo abordó en I You boarded at 
D Con destino a I Destination to 
E La clase en que viaja es I The class you are traveling 

Turista I Econorny Premiar 

SU OPINIÓN DE ESTE VUELO I ABOUT THIS FLIGTH 
(A partir de este punto el pasajero sólo tendrá que se~alar 
la puntuación que otorgue a cada pregunta) 

MALO 
60 puntos 

BUENO 
80 puntos 

EXCELENTE 
100 puntos 

RESERVACIONES (todo en español/inglés) 
Facilidad de acceso al centro de reservaciones 
Actitud y cortesía del personal 
Eficiencia de la información proporcionada 
Su reservación fue la solicitada 

COMPRA DE BOLETOS 

Oficina de boletos_ Agencia de Viajes _ 

Tiempo de atención 
Actitud profesional 
Cortesía del personal 
Eficiencia para recibir su pago 

AEROPUERTOS 
Señalización e información adecuada 
Claridad del sonido en el aeropuerto 
Tiempo para ser atendido: 

en la fila 
en el mostrador 

Actitud y cortesía del personal 
Eficiencia en el manejo de equipaje 
Información para abordaje 
Puntualidad 
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ATENCION A BORDO 

Actitud y cortesía del personal 
Información a bordo 
Presentación del personal 
Aspecto interior del avión 
Variedad de periódicos y revistas 
Revista "Escala" 
Prontitud en el servicio de alimentos y bebidas 
Calidad y presentación de los alimentos 
Variedad de bebidas ofrecidas 
Atención en servicios adicionales 
Claridad del sonido en el avión 
Tema de la película proyectada 
Calidad de sonido e Imagen de la película 

AEROPUERTO DESTINO 
Aviso del área para recuperar su equipaje 
Entrega oportuna de su equipaje 
Trato a su equipaje 
Atención de nuestro personal hasta su llegada 

ACERCA DE USTED 
A Cual es su nacionalidad 
Your citizenship 

B Su profesión 
Your profession 

profesionista 
ejecutivo 
técnico 
comerciante 
servidor público 
ama de casa 
estudiante 
agricultor 
otro 

profesional 
executive 
!echnician 
merchant !radar 
federal empioyee 
housewife 
student · 
farmer 
other 

C Su edad y sexo 
años /years masculino/male 

femenino/female 

GRACIAS POR AYUDARNOS A SER MEJORES 
Por favor anote su nombre y dirección 
Thank you far helping us to become better, please 
state your name and adress. 
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Nombre:Name~-------------------,, 
Complete adress: Calle y 
número~-------------------Colonia __________ Población Edo.,.._, ___ _ 
País c.p. __ Tel. ____ _ 

COMENTARIOS /Addilional comments 

De estos formatos se requirió un tiraje mínimo de 50,000 ejemplares, simplemente 
para cubrir el primer ciclo de distribución fue necesario tener en movimiento 
20,000 ejemplares para dar a basto a más de 20 vuelos diarios, además de las 
dotaciones que se requirieron en las estaciones donde existe pernocta y las áreas 
que colaboraron en su distribución. 

Se obtuvo éxito al rescatar de estos 50,000 formatos un 80 % con información que 
se procesaba mensualmente, se calcula que un 12% es de pérdidas y un 8% de 
formatos no fueron respondidos en su totalidad. 
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d) Informe general de la evaluación 

La experiencia, el perfeccionamiento y la autocrllica de los procesos 
comunicativos que se diseñaron a partir de las necesidades de conocer la opinión 
del usuario de Aeroméxico, propicio el desarrollo de nuevos formatos, nuevas 
formas de presentar los reportes, nuevos puntos de vista y nuevas formas de 
comparar los datos que se obtenían. 

Formato "Comentarios del Pasajero" Uno de los primeros formatos que se creó 
fue el llamado "comentarios del pasajero", cuyo fin fue obtener la información 
precisa necesaria para documentar los comunicados recibidos en la forma más 
objetiva posible. 

En este formato se dispusieron los espacios necesarios para obtener ta 
información básica que conforme a la experiencia obtenida consideramos que era 
la requerida para su atención esto es; en primer plano identificar si se trataba de 
una sugerencia, felicitación o reclamación, conocer el número de vuelo, de donde 
a donde viajó el pasajero y la fecha del mismo. 

Esta información serviría realmente para dar seguimiento en forma interna a la 
identificación y solución de algún problema, contribuir con una sugerencia o bien 
estimular con un reconocimiento a quien o quienes fuesen felicitados. 

Por otra parte solicitábamos en forma detallada el nombre completo del pasajero y 
su dirección, cuyo propósito era tener la seguridad de identificar al pasajero en el 
vuelo que nos indice y más que nada tener mayor seguridad en que recibirá 
nuestros comunicados por escrito al enviarlos por correo. 

Este formato contaba además con un espacio totalmente abierto para la 
exposición de sus manifestaciones a libre albedrio, se obtenían en forma 
accesible pues se colocan a bordo de todos los vuelos y existía una cantidad 
disponible en los compartimentos del personal de sobrecargos a fin de 
entregarlos a los pasajeros que así lo solicitaran. 

Esta es la información precisa requerida para realizar el procesamiento de datos 
en la computadora, a fin de obtener en forma más objetiva la información 
necesaria para obtener los resultados que mensualmente se incluían en el reporte 
de Atención a Clientes. 
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Control mensual de reclamaciones 

Es importante destacar que este formato sirvió para los tres grandes rubros que 
se han mencionado a lo largo del caso práctico, sin embargo por ser de mayor 
trascendencia las reclamaciones de los usuarios expondré los formatos de mayor 
uso que en particular se refieren a este tipo de situaciones. 

Este formato de control, fue procesado en la memoria de la computadora para 
identificar por columnas en forma ordenada los datos principales que servían de 
consulta inmediata cada vez que alguno de los pasajeros que hicieron llegar sus 
inconformidades se comunicaba con nosotros o bien si nosotros requeríamos de 
informarle algún dato en particular lo podíamos identificar en este formato. 

La primera y segunda columnas tenia una secuencia numérica que permitfa en 
cualquier momento informar el número de manifestaciones recibidas y en la 
segunda se registraba el nombre completo del pasajero. En la tercera columna un 
estatus de atención se manejaba por tres claves P.-pendiente, E.-en proceso y A.
Atendido, esto permitía en un momento dado valorar a nuestro propio 
departamento para reconocer su capacidad de dar atención a los comunicados 
que recibia y reportarlo en el momento que le sea requerido. 

La cuarta columna servia para designar una clave compuesta por seis siglas de 
identificación del tipo de problema a que se referia cada caso, por ejemplo 
QRESNR, significa una .Queja de Reservaciones No Respetadas; asimismo 
identificábamos los tres rubros con la letra inicial de estas claves las que 
Iniciaban con la letra F son felicitaciones, ejemplo FELSOB, felicitación a 
sobrecargo y las que iniciaban con la letra S son sugerencias SUPLPN, 
sugerencia de pelfculas para niños. La quinta columna fue por asi decirlo la más 
importante pues tenia abierto un espacio para dar un detalle mayor de lo que 
deseaba manifestar el pasajero, por ejemplo al asignar la clave QALBEB, que se 
referia a una queja de alimentos y/o bebidas, en esta quinta columna se 
especificaba el motivo principal "los alimentos estaban frias y eran de mala 
calidad". 

La sexta y última columna permitía identificar el área a nivel interno de la empresa 
en la cual se originó el problema, la felicitación o a la que planteaban alguna 
sugerencia, esta columna se manejo a través de las claves que existen en la 
aviación para identificar cada área, por ejemplo MEX se refiere a el aeropuerto de 
la ciudad de México, así como sus oficinas administrativas en cuyo caso se le 
asignan dos letras más, con las que se identifica de inmediato el área 
responsable y es del conocimiento general del personal. 

Por ejemplo, el departamento de Atención a Clientes era identificado por las letras 
SA, y la clave completa es MEXSAAM, MEX base México, SA Departamento de 
Atención a Clientes y por último AM Aeroméxico. 
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Asimismo cada uno de los 32 aeropuertos del sistema tienen una clave 
determinada y cada uno de los departamentos internos que las componen 
también de esta forma se identifica a todas las áreas de la empresa, que expongo 
como dato curioso. 

República Mexicana 

ACA Acapulco 
BJX El Bajio 
CUU Chihuahua 
CEN Ciudad Obregón 
CPE Campeche 
GOL Guadalajara 
HMO Hermosillo 
LMM Los Mochis 
MEX México 
MLN Morelia 
OAX Oaxaca 
REX Reynosa 
TAM Tampico 
TIJ Tijuana 
VSA Villahermosa 
ZtH Zihuatanejo 

Estados Unidos 
HOU Houston 
LAX Los Angeles 
TUS Tucson 
MIA Miami 
NYC Nueva York 
PVC Nueva Orleans 

AGU Aguascalientes 
CUN Cancún 
CJS Ciudad Juárez 
CUL Culiacán 
DGO Durango 
GYM Guaymas 
HUX Huatulco 
MAM Matamoros 
MTY Monterrey 
MZT Mazatlán 
PVR Puerto Vallarta 
MIO Mérida 
TAP Tapachula 
TRC Torreón 
VER Veracruz 
ZLO Manzanillo 

Europa 
ORY Paris 
MAD Madrid 
FCO Roma 
FRK Frankfurt 

Cada fin de mes este control servia para elaborar el informe completo de Atención 
a Clientes, el primer paso era dividir las reclamaciones por tipo y asignarlas a las 
áreas correspondientes, por ejemplo: 

Aeropuertos 

Reclamaciones recibidas por: 
Actitud y falta de cortesía, Pérdida de conexión de vuelo, Asignación de asientos 
errónea, Reservaciones no respetadas, Vuelos demorados, etcétera. 
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Equipajes 
Extraviados, dañados, violados y demorados 

Reservaciones 
Información errónea, falta de cortesía, mal efectuadas, etc. 

Oficinas de Ventas 
Boletos mal elaborados, información errónea, actitud y falta de cortesía, horario 
de vuelos erróneo, etcétera. 

Comisariato 
Mala calidad de alimentos y bebidas, Objetos extraños en alimentos, alimentos 
pobres y escasos, alimento especial no proporcionado, etcétera. 

Sobrecargos y pilotos 
Actitud y falta de cortesía, falta de tacto al dar información en cabina, mal 
presencia de sobrecargo, etcétera. 

Servicios especiales 
Alimento vegetariano o comida kosher que se solicitaron y no se sirvió, etcétera. 

Tarifas 
Diferencia en información proporcionada y lo que finalmente cobraron, muy 
elevadas, etcétera. 

Mantenimiento 
Asientos dañados, asientos incómodos, etcétera. 

Otros 
Mal servicio Duty free, escala técnica de última hora, transporte terrestre en el 
avión dañado, objetos extraviados a bordo, etcétera. 

Al obtener esta información que cada mes fue distinta, fue necesario analizar a 
fondo cada caso, con el propósito de asignarla al área que efectivamente le 
correspondía. 

Esto nos permitió elaborar finalmente los siguientes reportes: 

REPORTE GENERAL DE RECLAMACIONES 
En el cual se incluyeron los parámetros de medición de las mismas; Número de 
pasajeros transportados, Número de reclamaciones recibidas, porcentaje de 
reclamaciones en relación a los pasajeros transportados, número de sugerencias 
y número de felicitaciones, además de un indice de quejas, realizando un 
comparativo con el mes inmediato anterior y con el mismo mes del año anterior. 
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REPORTE DE RECLAMACIONES POR TIPO 

Se indicaba et número de reclamaciones recibidas por tipo; demoras, 
cancelaciones y pérdida de conexión, equipajes, reembolsos, boletos, 
reservaciones y documentación, actitud de servicio, sobreventas, tarifas, 
asignación de asientos, Club Premiar, Comisariato y otros, además de señalar 
porcentaje e que correspondí en sobre un 100% total. 

RECLAMACIONES RECIBIDAS POR ÁREAS Y LUGAR QUE OCUPARON 

De acuerdo al número de reclamaciones recibidas se te asignaba un lugar de 
primero a onceavo o decimotercero dependiendo de tos comentarios, en el caso 
de este ejemplo se refiere a once áreas en donde le que recibió más 
reclamaciones fue Aeropuertos, en segundo lugar Comisariato y en tercero et 
área de reservaciones. 

Con esta información se elaboraba una estadística que permitía ver de un 100% 
cuales eran las áreas con mayor índice de reclamaciones que requerían de mayor 
análisis para conocer la raíz de la problemática que pudieran tener y buscar 
soluciones adecuadas. 

AFECTACIONES POR ÁREAS 

De tas tres primeras áreas que obtuvieran mayor número de reclamaciones, se 
elaboraba en particular un reporte detallado de tas mismas por tipo, así como 
también una gráfica que permitía indicar la problemática para la toma de 
decisiones. 

De estas tres áreas principales se les anexaba copia de tas propias 
reclamaciones recibidas a fin de que obtuvieran su propia perspectiva de la 
situación y ofrecieran opciones para decidir las medidas correctivas que se 
tomarían en cada caso. Por ultimo es importante señalar que la información que 
en el DAC se manejaba fue de gran utilidad para las áreas Interesadas, esto se 
corroboró al mantener comunicación directa con ellas, toda vez que recurrían a 
este departamento para conocer el detalle de tas faltas que reportaban los 
pasajeros afectados con el propósito de tenerlas de referencia básica para 
realizar sus labores a fin de elevar sus índices de calidad en el servicio y 
adecuarse a las demandas de ta empresa que finalmente se debe al usuario y 
funciona alrededor de su opinión y expectativas de servicio. 
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La toma de decisiones de algunos de los cambios radicales que se realizaron en 
Aeroméxico, participo el DAC con la información que obtenía, podemos citar el 
programa 'Viajero Frecuente", que aún consiste en acumular kilometraje con los 
vuelos que realizan los pasajeros frecuentes a fin de obtener como premio viajes 
gratis de rutas diversas de acuerdo a los kilómetros acumulados, el DAC, 
participó al incorporar los primeros 5,000 pasajeros frecuentes con un primer 
directorio de clientes importantes (VIP very importan! person). 

Al realizar los cambios de menús en algunos de los vuelos, se tomó muy en 
cuenta la información que se generó detectando los vuelos que no eran 
aceptados por los pasajeros, identificamos a los proveedores que no satisfacían 
los gustos de nuestros clientes, ni los niveles de calidad en los alimentos, se 
cambiaron los menús conforme a los horarios y las rutas de cada vuelo y se 
implemento un nuevo programa de servicios a bordo. 

Así también, se llevo a la práctica un nuevo programa para la localización de 
equipajes, aunado al sistema de reservaciones, el cual permitió a los aeropuertos 
comunicarse a través del sistema respecto de los equipajes que sobraron en cada 
aeropuerto y cada área puede consultar conforme al tipo de equipaje, si es el que 
requieren y viceversa, de esta forma se facilito la pronta recuperación de 
equipajes y con ello la entrega al pasajero afectado por esta irregularidad, este 
sistema surgió a partir de las necesidades reales expuestas por los problemas 
que fueron detectados en el DAC. 

Se tomó la decisión de solucionar algunos problemas de documentación en el 
aeropuerto internacional de la ciudad de México, por las inquietudes que percibió 
el DAC, en cuanto al interés de los pasajeros por documentarse a la brevedad 
posible e incluso algunos casos de pasajeros que perdieron su vuelo por estar 
formados y no alcanzar a registrarse a tiempo; actualmente en todos los 
mostradores de Aeroméxico es posible registrarse para cualquier vuelo y de 
hecho cuando alguno esta por salir, se informa por sonido que pueden 
presentarse al frente sin esperar en las filas. 

En especial es importante señalar que el propio DAC, se ha beneficio con su 
experiencia, al elaborar y perfeccionar su procedimiento de atención a clientes, 
actualmente es utilizado en toda la empresa y ha permitido dar un mejor servicio a 
los pasajeros afectados por irregularidades, es una herramienta que funciona 
como vínculo de comunicación que ha permitido facilitar el control en la atención 
al cliente y más que nada el saber que hacer al presentarse este tipo de 
situaciones. 

De aquí se desprende la idea de que las reclamaciones de los clientes no son 
problemas sino oportunidades. 
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CONCLUSIONES 

En la actualidad, la mayoría de las empresas sin importar su ramo, requieren 
cumplir con las demandas de sus clientes, comienzan a preocuparse por tener en 
cuenta su opinión y perspectivas, por lo que en forma generalizada podríamos 
afirmar que sin una opinión de los mismos, sería prácticamente imposible 
evolucionar, desarrollarse y crecer, proporcionar este servicio fue el propósito de 
la creación de un Departamento de Atención a Clientes en Aeroméxico. Al partir 
de esta base, se creó el procedimiento del caso práctico que se planteo en el 
presente trabajo. 

Dicho procedimiento se estableció en la aerolínea basándose en las propias 
necesidades de atención requeridas en su momento, así deseo establecer que de 
ninguna manera pretendo exponerlo como el mejor, definitivamente es susceptible 
de cambio, de hecho el propósito es que se vaya renovando para adecuarse a las 
necesidades cambiantes de la industria basadas en la calidad del servicio, tal vez 
se de el momento en que el comienzo sea totalmente distinto a lo aplicado en un 
futuro. 

Sin embargo el primer paso se tiene que dar, esta es una situación que se ha 
manifestado en otras empresas, aún fuera de la propia industria de la aviación, 
puesto que todas ellas requieren de la opinión de sus usuarios y favorecedores 
para lograr cumplir con sus perspectivas de atención y servicio, en especial con el 
propósito de mejorarlas. 

Con ello deseo establecer que todo procedimiento es susceptible de cambio 
puesto que lo requiere para perfeccionarse poco a poco, aunque a la fecha en lo 
que se refiere a la industria aérea no se han tenido mayores modificaciones, 
considero que requiere de mayor atención para lograr su mejoramiento y mayor 
explotación con propósitos de éxito, es tarea del comunicador identificar este tipo 
de inquietudes, dudas y objetivos para lograr conquistar nuevas metas, inclusive 
es importante su participación en la planeación de sus propuestas antes de 
llevarlo a la práctica, esta es la base para realizar los cambios necesarios y lograr 
mejorarlo. 

En relación al desempeño de este tipo de funciones en una empresa cualquiera 
que esta sea, es indispensable aprender el manejo de las nuevas tecnologías en 
cuanto a informática se refiere, si bien no requerimos de ser expertos en el 
manejo de equipo computarizado, es fundamental conocer los principales 
procesadores de palabras y programas para estadísticas y gráficos, ya 
elaborados para agilizar la atención de más de 300 personas que establecen 
comunicación por escrito hacia la empresa, realmente sin estos conocimientos 
difícilmente podremos dar la atención demandada. 

117 



Asimismo este tipo de atención requirió de cierta personalización al emitir las 
respuestas, afortunadamente al emplear un procesador de palabras se logró el 
manejo de volúmenes, con características de atención personalizada, cada una 
de las cartas emitidas fueron diferentes, podría presumirse que ninguna fue igual 
a otra, lo cual es una de las metas logradas por el comunicador en el desempeño 
de estas funciones. 

Asimismo cabe hacer mención que el servicio que proporcione la empresa es de 
fundamental importancia en las actividades del comunicador, puesto que la 
opinión de los usuarios siempre se basará en la experiencia obtenida al contratar 
sus servicios, si son buenos, los comentarios en su mayoría lo reflejarán, pero si 
existen opiniones contrarias, la responsabilidad del comunicador aumenta, pues 
es interés de la empresa conocer sus fallas para corregirlas, es aquí donde las 
reclamaciones se convierten en oportunidades de reconocer e identificar los 
errores para enmendarlos o proporcionar servicios adicionales con los cuales la 
empresa logrará continuar con la preferencia de sus clientes e incluso captar 
nuevos adeptos. 

Se dice que la práctica hace al maestro, la elaboración del presente trabajo, 
representa la experiencia de una servidora en relación a tres años de cumplir con 
las labores propias del puesto de Jefe del Departamento de Atención a Clientes, 
en lo que se ha dado en llamar la aplicación de los procesos comunicativos entre 
la empresa y el usuario, basados en la difusión de información requerida para la 
atención de problemas y cualquiera otra manifestación de sus usuarios. 

La formación de todo profesional se da básicamente en la práctica misma de sus 
conocimientos teóricos adquiridos en la facultad, sin embargo la experiencia es 
realmente lo que proporciona el profesionalismo del comunicador. La 
comunicación desde mi punto de vista requiere de incursionar en distintas áreas, 
para aprender, ser mejores y obtener esa especial cualidad de servir para ser 
mejores en todos los aspectos de nuestra vida profesional y personal. 

De este modo estaremos en posibilidades de definir y acertar profesionalmente al 
elegir un rumbo a seguir en la aplicación de nuestros conocimientos, si bien me 
he percatado que la amplitud de las actividades a desarrollar en esta profesión es 
diversa, puesto que contamos con un amplio abanico de actividades para escoger 
en el desarrollo de nuestra profesión. Actualmente la comunicación ha cobrado 
un matiz de vitalidad en cualquier institución de que se hable, sin importar su 
administraciór.i, orden social, participación o no de capitales, y todas aquellas 
características que identifican un grupo empresarial. 
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Para fortuna de quienes escogimos esta profesión para ejercerla en nuestras 
vidas, existe en la mera existencia del ser la propia necesidad de comunicarse, 
hacerlo de la forma más adecuada y productiva posible es la labor del profesional 
en comunicación. Enaltecer nuestra profesión es trabajo cotidiano de todos, 
contar con una buena base es excelente pero sin llegar a la practica del mismo 
seria inútil, pues limitamos el desarrollo de nuestras facultades, puesto que las 
mejores ideas son las que se lleva a cabo. Este departamento hace las veces de 
intermediario entre la empresa y el pasajero, es decir toma la personalidad de la 
empresa, es su representante a nivel interno y su emisor a nivel externo hacia el 
cliente, es un área que funciona como una especie de termómetro que informa 
hacia el interior de ta empresa de la situación que prevalece en cuanto a la 
opinión de sus usuarios. 

De ahí la trascendental importancia que ha tomado, pues aún continúan vigentes 
sus actividades, cuya necesidad de existencia prevalece en la inquietud de los 
altos directivos por atender a sus clientes potenciales, así como de mantener 
activo un vínculo de comunicación directo con aquellos pasajeros quienes 
requieren de la empresa una mayor atención. 

Para desarrollar este tipo de puestos en cualquier institución ahora se preocupan 
por contratar a un profesional de la comunicación, que haga carrera en la propia 
empresa, que cuente con una cultura básica, con facilidad para expresarse, con 
aptitudes positivas de solucionar problemas y más que nada con una posición 
neutral, objetiva y encaminada a brindar la información solicitada y entablar los 
vlnculos necesarios para lograr el éxito de los procesos comunicativos. 

Como una de las conclusiones del presente trabajo, es necesario plantear la 
propia experiencia, en favorecer a otros con lo vivido, dar una prueba fehaciente 
de las capacidades del comunicador que pretende vivir de su carrera y enaltecer 
las cualidades que en ella se encuentran y que aveces por la falta de experiencia 
no son identificadas al detalle para poder ejercer nuestra profesión con orgullo y 
autoestimulo. 

Considero de especial importancia el mencionarlo, pues en mi persona fue dificil 
encontrar una actividad en la que pudiera desarrollar mi carrera, sin caer en las 
redes de la falta de empleo, del mal pago por mis conocimientos, de la falta de 
interés general y de la poca importancia que hasta hace algunos años se le daba 
en algunas ramas de la industria a nuestra profesión como tal, el dejar de verla 
como una profesión trunca que no tiene sentido para algunos que con esta actitud 
solo demuestran su ignorancia al respecto. 
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No cabe duda que en la actualidad tiene ya una importancia especial, que en 
todas las ramas de la industria les preocupa contar con los conocimientos y las 
actividades de los profesionales en esta carrera, que ha abierto brecha y logrado 
ocupar uno de los lugares más importantes en nuestra sociedad. Por ello, 
considero vital la actividad que realiza el profesional de la comunicación en la 
industria aérea. Esta se ha convertido en una fuente de trabajo ideal para ser 
desarrollada por un comunicologo de profesión quien se hace experto con la 
práctica de sus conocimientos y la aplicación de nuevos métodos que incluso 
puede mejorar basándose en la propia experiencia. 

Por esta misma razón creo que la experiencia aquí expuesta es valiosa para 
quienes hemos decidido dedicar nuestras vidas a la Comunicación, en virtud de 
ello decidí elaborar este trabajo con una serie de detalles que se fueron 
presentando conforme a la necesidad de crecer, de conocer y, en su medida, 
cumplir con las expectativas de los usuarios, al establecer este departamento, 
precisamente con la idea original de brindarles una respuesta aceptable de 
acuerdo a las manifestaciones que presentaron ante la empresa, ya sea de 
inconformidad por afectaciones en el servicio, de agradecimiento, de sugerencia o 
simplemente para informarnos de sus ideas propias, las cuales se agradecen en 
todo momento, por que debido a ellas se logró la creación y existencia de un área 
dedicada exclusivamente a informar tanto a los usuarios como a la empresa 
misma de las opiniones de cada uno de ellos. 

Lo anterior permitió crear todo un singular proceso de comunicación, oral , verbal 
y escrita, que sin duda permanecerá por mucho tiempo, puesto que en la 
actualidad, para cualquier tipo de industria, negocio, empresa o institución, la 
opinión del usuario tiene un carácter de imprescindible para poder crear nuevos 
productos, ser competitivos en cada ramo de la industria al que se pertenezca, 
lograr la fidelidad de los clientes y atraer a otros. 

Esto permite estar en condiciones de producir nuevos productos y, un sin fin de 
actividades, que finalmente, significan la existencia de cualquier empresa o 
institución. Si bien existen las áreas ejecutoras, productivas, etcétera, este 
departamento es susceptible de informar, de orientar y de proponer ideas que 
realmente han contribuido a la toma de decisiones, para cambiar, mejorar, 
aumentar los niveles de calidad en el servicio que ofrece la aerolínea. 

Marshall McLuhan argumenta que "el medio es el mensaje", en relación a esta 
extraordinaria idea, considero que este departamento lo cumplió, pues se 
convirtió en el medio idóneo para recibir y responder a las manifestaciones de los 
clientes, además de ser una fuente importante de información para conocer las 
fallas a nivel interno en la empresa y tomar las pautas necesarias hacia el 
mejoramiento de los procesos de servicio en toda la aerolinea, e incluso fue el 
área que propició el crear un ambiente de comunicación, de participación a nivel 
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interno para el mejoramiento de los servicios proporcionados, inclusive participó 
de las inquietudes de capacitar al personal para estar en posibilidades de obtener 
mejores resultados de cada uno de ellos. 

En la actualidad Aeroméxico cuenta con una Universidad que ha sido reconocida 
por la Secretaría de Educación Publica, misma que dio inicio a sus actividades a 
partir de las necesidades de capacitación del personal y finalmente abrió sus 
puertas para preparar todo un arsenal de estudiantes que desean dedicarse a 
esta empresa, tanto en el ramo del turismo como de la aviación. 

Muchos de los argumentos que se emplearon para la aprobación y apertura de la 
Universidad provinieron particularmente de las necesidades de crear en el 
personal la idea de calidad en el servicio, de que el cliente es primero, por lo que 
al tener presentes estas ideas, resultó indispensable hacer conciencia en el 
propio personal que atiende directamente al público, capacitándolo y 
preparándolo para servirle. 

A raíz de la experiencia vivida, he comprendido que toda reclamación finalmente 
se convierte en una oportunidad, es la ocasión para identificar los puntos buenos 
y malos que se tienen para darle el curso necesario a las decisiones de la 
empresa. 

Mi papel como comunicadora se originó a raíz del interés de los usuarios de 
manifestarse de alguna manera, toda correspondencia recibida, ya sea de 
reclamación, sugerencia, felicitación o comentario, resultó haberse convertido en 
todo un proceso de comunicación, escrita a través de correspondencia del cliente 
a la empresa y viceversa, así como también verbal, al propiciarse un contacto 
incluso vía telefónica con cada uno de los clientes. 

Así también es todo un proceso de información y comunicación, por que se 
mantiene informado al cliente a nivel externo y se establece un contacto estrecho 
a nivel interno en la empresa para conocer el nivel de calidad de servicio que se 
ofrece e incluso decidir las posibilidades de hacer modificaciones para mejorar el 
servicio, teniendo muy presente la opinión de los usuarios quienes finalmente son 
el porqué de la existencia de la empresa. 

Esta comunicación escrita resultó ser más fidedigna para obtener información que 
permite hasta la fecha, conceptuar la situación y ofrecer reportes con datos reales 
a cada una de las áreas de contacto con el usuario, en particular con aquellas 
que señalaban fallas, de acuerdo a los datos que resultaban de la aplicación del 
procedimiento de Atención a Clientes. 

Como propuesta a esta experiencia deseo plantear el proceso comunicativo que 
de alguna manera se creó en el Departamento de Atención a Clientes, mismo que 

121 



aunque funciona debería realmente contribuir al mejoramiento tendiendo a la 
perfección en el servicio al cliente mediante la obtención de su opinión y la 
satisfacción de sus inquietudes y deseos de servicio. Esta sujeto a 
perfeccionarse conforme sea requerido por las necesidades mismas de la 
empresa, puesto que to ideal de su funcionamiento básicamente dependería de 
lograr llevar a la práctica el éxito del siguiente esquema: 

~DAC--------
Cliente externo provLdor interno clíente interno 

Resultados positivos para la empresa y sus empleados en todos aspectos 

A modo de explicación, para el DAC existe un cliente eKtemo al que deberla 
atendérsele con la mejor disposición y obtener siempre óptimos resultados, 
requiere a su vez de un proveedor interno conformado por las distintas áreas de 
la empresa, tanto las que dan su cara al público como las que funcionan sin ser 
propiamente vistas por los clientes; mismos que además de ser proveedores 
internos de información, se convierten en clientes internos, es decir, al surgir un 
problema con un cliente, el DAC requiere de información de sus proveedores 
internos para identificar las circunstancias del problema en sí, puesto que dicha 
información es fundamental para dar la mejor solución posible al cliente, de igual 
forma requieren de retroalimentación para "alimentar" por así decirlo, su interés 
por mejorar sus fallas e innovar en sus proyectos o actuales sistemas de trabajo, 
por lo que se convierten para el DAC en sus clientes internos, la propuesta para 
la existencia de una área como esta en una organización es obtener clientes o 
usuarios de nuestros servicios, siempre satisfechos y leales a la empresa, así 
como un ambiente de cordialidad y compañerismo dentro de la empresa, basado 
en la realidad, sin caer en favoritismos, ni conveniencias que muchas de las 
veces sacrifican los buenos proyectos en pro de ambiciosos planes sin éxito que 
solo satisfacen las necesidades económicas de unos pocos. 

Otra de las propuestas de esta experiencia cabe mencipnar la intención del 
Departamento de Atención a Clientes en cuanto a sus planes para cumplir sus 
proyectos y metas planteados a lo largo de su existencia, simple hecho de tener 
presente la importancia de participar a quienes conforman una empresa dedicada 
al servicio de lo imprescindible de la existencia de un proceso comunicativo 
llevado a la práctica, que de alguna manera funcione en forma productiva, que 
permita realmente informar y difundir dicha información con el firme deseo de ser 
cada vez mejores en cualquiera de los proyectos llevados a la practica. 
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El propósito principal es obtener resultadas positivos para la empresa en todas 
aspectos, desde el mantener un estada de comunicación e información en el que 
todos participen, hasta lograr el detalle de la personalización en el servicio que 
proporciona este departamento en particular, de ahí la necesidad de recurrir a los 
medios electrónicos como lo son los sistemas personales computarizados, sin los 
cuales seria prácticamente imposible atender simultáneamente a diferentes 
fuentes y receptores de información que se dan en la comunicación 
organizacional de una empresa de servicio, como lo es la aviación comercial. 

El cliente externo para el DAC, es precisamente el cliente afectado o que 
manifiesta algún tipo de inquietud ante la empresa, el proveedor interno es 
precisamente el DAC, pues se encarga de recibir la manifestación de usuario, 
obtener información de las distintas áreas inva;lucradas en los puntos que nos 
señaló el cliente para estar en posibilidades de brindarle una respuesta 
aceptable, o por lo menos satisfactoria para el cliente y, lo más trascendental 
contribuir con el cliente interno que es la propia empresa para realizar las mejoras 
necesarias e incluso la creación de nuevos productos; mismos que tienen un alto 
porcentaje de éxito pues se tiene muy presente las propias expectativas del 
usuario, claro en términos generales bajo una muestra generalizada que resulta 
de los reportes mensuales que lanza el DAC. 

Esta situación ha permitido estandarizar las politicas y acciones a seguir en toda 
la empresa, a nivel de cada departamento en forma individual y en forma general 
en toda la empresa, por ejemplo; una de las politícas establecidas es atender 
cualquier inquietud de los usuarios, sin importar en que área se manifiesten, asl 
como darles una satisfacción inmediata, además de hacer llegar sus propuestas 
al área de atención, en este caso el DAC, para darle un seguimiento más cercano 
y que el usuario obtenga la seguridad de ser atendido y el sentir que es lo más 
importante, este servicio por convertirse en política de la empresa, se ofrecerá y 
deberá funcionar de igual forma en cualquiera de sus oficinas en toda la 
República mexicana. 

Una multiplicidad de aparatos han intervenido para el éxito y buen funcionamiento 
del DAC, desde el teléfono, el correo, el fax, las terminales de computación, los 
propios sistemas computarizados que se utilizan, el sistema de 
telecomunícaciones, que origínalmente se emplea para realízar las reservaciones 
y conexiones en todo el mundo. 

El DAC aportó a la empresa todo un directorio de pasajeros que ha dado inicio a 
una serie de proyectos, entre ellos uno de los más importantes es el propio 
sistema de Viajero Frecuente, que dio inicio con este dírectorio designado como 
de clientes importantes, que son los pasajeros que con mayor frecuencia se 
interesaron en enviar por escríto sus manifestaciones. A ellos se les dio el título 
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de privilegiados por ser los iniciadores de un plan que acumula kilómetros 
conforme utilizan los servicios y bajo una serie de condiciones ganan finalmente 
uno o varios viajes de cortesía. 

Así se creó una línea de comunicación que se auto depura conforme se va 
utilizando y se va simplificando en base a las necesidades que se presenten, 
requiere de ser modificado en base a la experiencia y se convierte en una jerga 
coloquial que de por sí se emplea en esta industria. Es utilizada por todos 
aquellos que intervienen en el proceso, se han familiarizado con el proceso y lo 
utilizan ya en lo cotidiano, además de participar en las propias modificaciones. 

A nivel empresa el proceso resultó ser de gran utilidad para todos, pues en algún 
momento del servicio cualquiera había recibido alguna manifestación de los 
usuarios y no sabían que hacer con ella, independientemente de haber dado al 
cliente alguna respuesta, misma que también se estandarizó con el proceso. 

Es muy importante tener presente la opinión de los usuarios, sin embargo es aún 
más trascendental la labor del comunicador, tanto para dar una respuesta que 
sea aceptable por el usuario afectado, por el que felicita o sugiere, así como 
también de proporcionar a nivel interno propuestas y soluciones a los problemas 
que ha detectado. 

Así los usuarios recibirían el mismo tipo de atención al estandarizar el proceso 
comunicativo con ellos y ser atendidos de igual forma en todas las oficinas y 
aeropuertos de la empresa. Nuevamente es básica la labor del comunicador para 
obtener y difundir información a tiempo y en la forma que más beneficie tanto al 
usuario en un momento inmediato, así como también a la empresa para la que 
trabaja, claro refiriéndome particularmente a esta experiencia propia. 

Cabe mencionar que a raíz de haber realizado este proceso comunicativo, de 
atención y de información se creó con las mismas bases, los mismos 
procedimientos y políticas, el abrir un área gemela que diera atención en los 
Estados Unidos pues es el segundo país con mayor número de oficinas de 
Aeroméxico. 

El proceso comunicativo se llegó a perfeccionar al grado de obtener información 
de los pasajeros en el mismo momento en que ellos se comunican a la empresa 
en cualquier punto de contacto que lo realicen. 

De esta manera sabemos casi en forma inmediata el nombre completo de la 
persona, su dirección, teléfono y si ha tenido algún otro contacto con la empresa y 
el porqué de su comunicado, así se le dará una atención más personalizada que 
ha resultado en obtener su confianza y su fidelidad hacia la empresa. 
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Agradezco a mis profesores la oportunidad que me brindaron al obsequiarme con 
sus conocimientos, con su amplia cultura y sobretodo los métodos básicos, para 
saber elegir con certeza los pasos a seguir para lograr en la práctica el éxito de 
una profesión tan valiosa como el simple hecho de estar vivo y pertenecer a un 
grupo social. 
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APENDICES 

Apéndice A 

Referencia página 63 

Capitulo 111.- Caso Práctico 

Cuadro estadistico comparativo mensual de reclamaciones 

(Como ejemplo se muestra el formato que correspondió al mes de noviembre de 
1992). 
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ApéndlceB 

Referencia página 64 

Capítulo 111.- Caso Práctico 

Ejemplo del formato utilizado para la Captura y Control de Reclamaciones, 
Sugerencias y Felicitaciones, por tipo y nombre de los pasajeros que enviaron 
sus comunicados mensualmente. 

(Como ejemplo se muestra el formato que correspondió al mes de noviembre de 
1992). 
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REPORTE DE ATENCION A CLIENTES 
NCIVIEMBRE 1992 

!Nombre llstalus l!ctave Ouelas y Reclamaciones lc::::fil!:I 
:_.1 A. Isabel A QAC:SOB Aclilml rnss amable Soll ·, 

2 Alonso J.J.-·leon de Araceli A QALBEB Alimenlos mala calidad MEX·LAX 
3 AlvBreZ Conslantino A QMASAS Mala asioanación asientos MEX·PVR 
4 Alvarez Daniel A QRESNR Reservacion no resoetada MEX·CUN 

-- 5 Alvarez José Manuel ~ .. .Q!i.E§.t!B..: Reservación no respetada _ MEX·ACA 
6 Alvarez·Jose v Teresa _L_ í1RESNR Reservacion na reseetada MEX·HUX 
7 Amero Jorqe A OD/FHR [liferenci3 de horarios MEX·ACil.I 
O Amtmruin Jr. Erneslo -·-~- 9.~Y:'!l!'.. .. Alimentos no proporc. C.P. HOU·MEX 
9 Andoni Aedo Jon OABPRE Alimenlos nwla calidad G.P. MEX·GJS 

f O Araoón D. Patricia A QVLDEM Vuelo demorado HOU·MEX 
11 Aviles Ciutierrez Raul A QMINRS Mala información reservac. MEX·HCllJ 
12 Baldwin lralda A QASNEG Asientos negados ZIH·MEX 
13 Barinagar R Ricardo A OMAAST Mttl:i 3:ag11Jc1ón ~sienlos CUl.l·MEX 
14 Bi!i'.!!!.!_a Mario A. .. A OAFSOB Aleciacion por sobreventa HOU·ACA 
15 Bellrru1 G. V1ctor A t)PERCX Perdida de conexion MEH:IJN :J'6 Beltrán Rosa A OBLOAS Bloaueo de asientos T/J·PVR 
17 Blanco L. Ma. del Carmen A QAC:SOB Aciilucl ~talla ele cort. gg.1!.:.!_ PVR·MEX 

'"i"faravo Guillermo Lic. A QRESNR .. Reseravción no respetada MEX·ZIH 
19 Brenner Rulh ~ Olaf __ A l)ALBEB Alimentos en m~I estado Mfü3UN' 

20 Buslamante G ... pelaez Ma. T. A QALBEB Alimento escaso MEX·GDL 
21 Calvillo Luis A OACATO AL1i1ud Y falla de cortesia S P MEx-ATO 
22 Canlú O. A QCANIT Cambio de horBrio de vio. MEX-ZLO 
23 C~'llmona c .. Alvarez C·Gaslro E A OALBEB Alimenlos m~la calidad 

-~ 

MAD·MEX 
24 Cedeño Joroe A QALBEB Alimentos mala calidad MIA·MEX 
25 Cerda. E. Alejonclro A l)ACSOB Actitud v fallt• de cort. Sob. .~ 
26 Cervantes C. Miouel A QACSOB Acittud mas amable Sob 's 
27 Chanona Marco Antonio A QACSOB Aciilud y falla de cort. Sob. CIJN·PAR 
28 Chavez W. Rosa A OALBEB Alimentos mala C<Jlidad LAX-ZLO 
29 (:olclwell·Oscar··Guzman Jase A QALBEB Alimentos frios MID·MEX 
30 Colunga B. Jesús A QALPRE Bebidas en C.P: no hav MEX-CUN' 
31 Conlrerns Msnuel A OXQEXT Eauitiaie extisviado MEX·MTY 
32 Cortes E. Heman A QXQEXT Eouioaie extraviado 
33 Cola B. Emilia A OSEABA Servicios a bordo LAX·MEX 
34 De la Garza Lelicia A QVLODM Vio. demorado MAD·MEX 
35 De la Torre Ma. Josefa L. A QACSOB Aclilud y falla ele cort. Sob • s GDL·MEX 
36 Diaz Rodríguez Ana Luisa A QRESNR Reservacion no respetada MAM·MEX 
37 Dominauez Aaallo .. Mlz. Jesus A ODIFIF Dtterencia de larilas MEX·TRC: 
38 Dominauez Ramon A QBLOAS Bloaueo de asientos T/J·PVR 
39 Domlo Esther A QALBEB Alimentos cruclos GJS·MEX 
40 Duhart G .. Torres··ElizaJde A. A QALBEB Alimentos no orooorcionados MTY·MEX 
41 Eclmnove liexa ~. A 0Xt1EXT Equipa1u extraviado TIJ·MEX 

-.¡z EsPeleiá Fernando ---- QACATO A Actitud y talla de cortesía MEX·ATO 
_43 Es~ra Florenlino i--A OALBEB Alimentos con objetos GIJL·MEX 
44 Ezra Mario A QVLDEM Vuelos demorados S.N. Vio 

...§.fernanclez A1111J~q.sJB.. A t)RESNR Re~erv~ción no re::velada. MEX·TIJ 



46 fiares Gatcia Anael A QOBEXA Obietos eldraviados a bordo PAR·MEX 
47 Flores Rodolfo A QBLOAS Blogueo de 5Siento::. ___ ~ ~MEX·MlY 
48 Freideber AnaloliÓ. A QRESNR Remvacion no respetada M~@ 
49 Fulleda Cinthla A OALEIEB Alimentos mala c;.11iMcl HOl.l·MEX 
50 Gaistman Alberto A ~~1_1~,iilAS .. Mala asignacion de asienlo_, __ (~IEX·LAfl 
51 Galinclo jose de JeM ¡.= QRESNF\ .. Jl.eoervacian no respetada MSY·MEX 
52 Garcia ··Gitda Adriana QRESNR Reservación no respetada MEX·CUL 
63 Glllcía l. Raul A ORESNR Reservación no resnelada MEHMM 
54 Glllcia M. Raúl A OPMTTI;.-· Mala transeortadón lerreslre GOL 
55 García RaYnmnclo A <)(:Afll Cambio ele homio ele vio C\JN·MEX 
56 Gonzalez C. Jaime ·-A- íJAUlEB Alimento: rnaia calidad · GDL·SAN 
51 Gonzalel Jerns A OSEABR Servicios a iiorclo • MIH10l 
58 Goo. Pro<s 4Jt A •• 

\lALBE'!! •. ~~.!'.~~i'l'""s uh f.tx':Got 
59 Guerr8 C~audia ·-¡¡-·- !)ACATO A~!!!l!ill'.t3lladf!Cottesia MEX-ATci 
60 Guerrero de Lelida A QXQEXf Eauipaie eldraviado MEX·ACA 
6t Gullerrez M. (<avid A ODIFTA Diferencia de 13riles MEX·MlY 
62 Gulierrez P. Antonio A QALPRE Alimentos mala calidad TIJ-MEX 
63Gulierrez~--- A ORESNR Resrrvación no respetada MEHRC 
~;saM Anlnnía A OALBEB- t\ltmenlos- con cucaracha!: MTY·GDL 

5 Hmo imM"tirtiñez1í1fonio ·--¡;-- OALBEB Alirnentos con cucarncha MTY-GDL 
66 lbarrola Muro Claudia A QALPRE Elebidas en C. P. no hBY TIJ·MEX 
67 Jimenez de M. Ma Elena A QA(:SOD ::_Actilucl y fallo ele port. Sob. LAX·GDL 
08 Jimenez O. -·llavila Luis A OSOLRIJ_ ~~~'!.~-·-- 1!,~L·Cl~. 
69 Jusrez Horac1o··Benilez A. ·---~ ORESNR Aeoerv6cion no resoelíld6 MEX·MID 
70 Kalz de Oriela r~gl_~.!!-.. 2~.!!Centos no proporcio!l_~dos MEX-NYC 
71 León Mia•1el F. ··-¡,,-- CJLABEB Alimentos mala calidad S·NVlo 
72 lezama Pablo A fJXOEJIT Equipaje eldraviado ACA·MEX 
n lusclen Ric;11do A <)SfABf1 Servicios a ~orclo S.N. YLO 
7 4 Lozano·Aceves-Malpica·Sosa . --4- Q_RESNR _ _B!l_servación no respetada MZf-MEX 
75 Lóoez r.mcia Eclg~r . ....A_ OALBEB Alimenlos con c31lellos MEX:c:iS 
76 López L. Eduonfa A OALBEB Alimenlos en m3l esÍado MZH'JS 
77 Lóoez "f. Eduardo A fJSEABR Servicioi a bordo MEX-C\.IL 
78 Luqo Enrinue-·Oe ta Peña R. A QACATO Actitud y falla de cortesia MEX·ATO 
79 Margsin F,_-·Escudero (linorah _ _! ___ ~filili. Reserv8cion na res~etscla MEX·GDL 
80 Mmiscal Erives Lurs • A QACSOB Adílud y fall~ de cor1. Sob. MIA·GDL 
81 Mariscsl Mariana A <íRESNR Reservación no remelada MEX·HIJX 
82 Martinez Enriaue A QYWEM - Vuelo demorado ~t.As 
63 M8Jtinez Fernando Y Fern. Jr. A QRESNR Reservación no remelacla 

-~ 
CiYM·MEX 

84 Martínez tledor··Fraaoso N. A OMCONT M C o No transferible MEX 
85 Mamn L Pablo -- A liMAAST Mala asír¡nacion de asientos MEX·LAS 
86 Maupone Ren3lo - A OACBOL Actitud~ !alta de cortesia CIJN·BOL 
67 MeiiaJome A OOEXAfJ-- Obietos eldra"iados a bordo MEX·MAD 
88 Mendaz a Ma. ··Carrillo Paula A ClDlfllft üi!erenda de horario QDL·MEX 
89 Mercntler ·V1ctor··f1uiz,1u~n A (JRESNfl Reserv~ción no rer:netNIJ <";JS-MEX 

~~~ 
__ A __ ~l_ __ fguipajeviolado __ ~-~C-ME.X 

~9J!Jón D_anilo __ ___l_ %Lllº3........Afll1ien\gs malo cfil!ft~ _§.._N. Vio I 
9Z Nakash Hamú11 A ClASNEQ Asientos neaados llH·M~X 
93 Niño de Rivern Lu1: ~ ---¡;-· illBPRE Alimentos mala calitlacl l:.P. MAú·MEXI 
94 OIQUin íl. Ed111untfo A OSEABR Servicios a bordo ~ 



~· 

1 ~ OOBEXA Objetos extraviados MIA·GDL 95 Padilla de Teresa 
96 P~manes Mo. Euge1~-- íJRESNR Heservación no resoeta¡la MEX·Tfl(: 
97 Paxvlo. 172 ---¡,· OALPRE Alimentos no pro p. C. P. TAP·MEX 
96 Paxsvto. 514 A QRESNR Reservacion no rernetada MEHCA 
99 Perolla Ail¡.lberto A !!!!E!f. Diferencia de larttas MEX·HMO 

100 Pérez TalJle Manu.el ·-T- OABPRE Alimentos mala calidad C.P. GDL·MEX 
101 Pelidura Alfonso y Esmeralda A ORESNR Reservacion no respetada MEX·ACA 
102 Ramirez Edna A ODIFTA Dtterencia de lama: MEX·TIJ 
103 Ramirez D. Jase nulllermo A OALBEB Alimentos mala calidad MEX-MAD 
104 Hios Sohs Ricarclo ____ -A QMAAST M3\~ ti5ian3cion de 3::ientos 1.AS·MEX 
1"115 ruiiera AcevesGarlos -·- --¡;-·· OVLODM Vuelo demorado Ml:l(·GDL 
\OiffiQiíii;·,;¡j[·:orloñ--·-· -+--- QSEAtlR SeNicios 8 barcia MAD·MEX 
·iaTRoCa"Tosr1¡¡¡_:¡-:----- QALGEB. Bebidas mala calidad MEx+IOl.I 
100 Rqcha Allonsg __ ··-·-¡;- cixaexr· Eaui1rnie ex1raviado MEX·ZLO 
109 Rodriauez Gola Antonio Y Goo A ORESNR Reservs no reseetadas ACA·MEX 

.1.!.!l. Flodriguel Sergio A QALBEB .. Alimento• nrnla ~ilidad GDL·SAN 
!J.lflodriguez v. ··Gal~m Claudia A OERSNR flesel"mcion no resn~'í.1tl~1 M!'X·C»Y 
!Jl'!_Rodriques~~e·Ma Amp•¡Q A OTANRE --~~elada MEX·CJS 
.!.!.!B.~as G. FeliJ:l.'!1.~1'- ·¡;· QESCTG facula lecnica MEXLAS 
114RomantJAll1erto ·-

---A- ó'MASAS Mala asianoclón de asientos MEX·MOl.1 
115 Romano Huerta Haberlo A oXqY!Q__ Equipaje yiolado MIA·MID 
Tfil°F"iiiualei Lncilw ·---···-·· A OVl DEM Vuelo demorsdo S·N Vio -,------ A OMINRE Mllia inf. en remvaciones MEX·Mrr.J Jll Rosagles JL~ .. --
118 Ruiz e:. L1111io A.· Eclwv:irria J. ~--¡;·- f:iVCOii¡;f Vuelo demo-r8clo MIA·MEX i 
119 Ruiz Suorez Ma. Fernanda ·--"A·- @oi<.. Perdida de conexión GDL·ME°X1 
TiiiRuiz OuintrulaTiliinso ··-A-- IJOBEXA Obielos ex1ravisclos a bordo MAS·MEX 
121 Saad Valenciano Marcas A OACATO Actitud yjalta de cortesia MAD·ATO 
msacai Yemi -¡-· OVLOOM Vuelo clemomlo GDL·MIA 
123 Selaado Ma. del Carmen A QSOLRE Solicitud de reembolso MEX·LMM 
.11!§.~nchez 1~11illermo ·- A QMASAS Mala asianación de asientos TIJ·MEX 
125 Sonchez,lose Morco A OACSOB Aciitudytalla de r.orl Sob MEX·l.AS 
126 Sanchez l.. -·Ve\azOuez R:tmm A QRESNR Ae11eNacion no rei;oetsds MEHMM 
121 Sekiauchi Jorae y Sra. 1 A QOIFCL Diferencia ele ciase MAD·MEX 
~ Sier('!_l.uis Manuel .. _.____:_ ~·A OASINC: Asiento incomodo C~.lll·MEX __ _;._ 

QALBEIÍ 129 Silva de Ma. Dolores A Alimenlos mala calidad TRC·MEX -·-------------·-:-- •-¡;- ÓVLCAX Vuelo cancelado LAX·MEX 130 SobrevNs J. ··Sauceg!!.l.i_ 
131 Solis Camara Pedro A Qf\ESNR Reservacion no resoelada MEX·CUN 
132 Sol\oa Allonso A OAC:ATO Aclil11d v falla lle cortesia MAD-ATO 
133 Suarez Alfonso A QVLODM Vuelo demorado MEX·TAP ,_,.,_,..._ ______ 

[•iferencra ele hor~rio t:IEX·GDL 134 \~·~ Jose Man1!fl!._._ ... 2.._ 1)DIFHl1 __ 
~l1'!'.!!.9!~1-~s Jase luis ___ ¿ ___ OAC'SOB Adilud Y lalla de cort. Sob' s CPE·MEX 
136 Terrob" W. •.:orlos -.A 1'.ii'ifaÑR-Reservacion no resnetada MEX·NY(: 

t1F i'il"11illa t:!i"~el Garme1!_ -::j A O A GATO Aclilud )' lalla de cortesia MEX·ATO 
t 136 varqas Hernindez t":arlos .. --¡;- OALOEll Alimentos con mo~ca PAR·MEX 
119 Vazquez Gómi:;z Sra. 

-~~1 - QSEAfül Servicios a bordo SNVlo 
l14o varnuez Mola Luis A. 1:iAfSOii Alec\eción por ~ollrevenla ...fü.i:¡;fEX] 
141 velasco Miguei .. A QALBcB Alimen\os no orooorcionados MEX·GDLI 

1142 Zaiclman Eli11s y_Fam. __ A CJAFSOB Ateclación por sobrevenla MEX·TIJ 
ili[zetasr_-- --·----~ A QALílfB Alimentos mala calidad nl·OGO 



f NDiiiiiie ______ ~@&Tu!."J[fü~~:::: ... º-~~~ü~~iilñes![::_rnA·:.J 
ITTmelda Luis \c:::::x:=:J[CiRESNA-·Remveción m~I elticiu~\MLM·MEX\ 

\Nombre ==:i[status \[Clave Sugerencias · - -¡¡- STN \ 

[ÑOñii ~~º~m~b·,=·¡, _______ iStiitus ]lf[iive . ..felicilacioncs---~[. STN .. J 

1 A miar fieisez ArñiBñiio 
2 Aneya José M. 



31 Gpo pnxsvlo 485 r~:_;jOO"" '"'"'""'"" lf. ~"~~s _1g Ciranaclos Sr_ __L f~EABI}_ --ª"~ll!IE!!!;~~E!:!!!!. __ , .. Sob • s 
33 Guduio ü. Maurkm 1 A FSEAElf\ Sen11cios a bordo Sob · s 
34 nuzm~n ele Ma Nsii~ __ A f§E"Aei'(se~orcio c:an v c:on ·:m Y' ·g_p, 
35 Herrera A Aluer1u , ' A ~AUR Serv1c1os a burdo Sob • s J " '""' """' ""'" -t,.j (.-- """""""""'-.;;::-_:::, -- .,., -37JuarezAlvaro A • FALLAM Serv1c1oypuntual1dad ~ 
38KolottondeH Eisa li A FSEABR Sel\llcrosabordo ·sob's 
39LettMi11amPerla _ _Ji_~-¡¡··.-·~- Atodalaemnresa ··MEX_ 
.CU Lemus Ateiandro 3 _ _A__ FSEABR Serv1c1os a horda ___ Sol!' s -~ 
41 lone EJ. Juan A FSEABF\ Serv1cros a bordo Sob ~U 
42 Mar1mez Miauei _A ·: FSEATn Serv1c1os ep aeropuerto j :Bill-- 1 

0 ""'""'· <M.. . ·-~""'-"'----~- --""'-1 44MartmezV.Ralael i~---A ~-~fil'\. Serv1r.1osa.hordo ~:;-1 
45 Martínez Francisco A fSEABR Servicios a bordo gw 
46 Medina Micmel .• j L .. FSEAEIR Servicios a borclo . ___ ¡-sob· s 
47 Mela de Rivera Z. < A FSEABR Servicios a bordo Sob • s 
48Merinol._lgnacioj~---1l--~-- ~.!!.i:l Serviciosabordo Sob's 
49 Miñarro Hemai~dez Manuel [··-l.- fg_~ __ _llervicio~~_ord~ ~~ 
50 Malina Alelanclro __ _i._ FSEAB.~ Servicios a horclo Soli'L 
51 Morales ü. Jose A FSE:AEJFI Servicios a bordo Soh 's l 
52 Morán Oosla.C:arlos -~=-A = 'FsEABFi r.ervicios a bordo 'SOiíT' ¡ 
53MoruoJavier··MdezJoe__ A FSEABR Servicios abordo ___ • Sob's_j 
64 Oslerlina Peler E. _____ ~-..-l.. FSEABR Servicios a bord_9____ • Soli :Lj 
55Parralucia _ _A_ ~~ervicioypunlualidad >------
56 Paxs. vuelo 455 A FSEABR Servicioa bordo _ 1 Soh · s ·¡ 
67Pazdef.Ma.Eugenia____ A FSEA!Jf\ Seí'iciosabordo . Sob's ) 
58 Pedrow Javier A FALLAM Servicio y vunlualidacl 
59 Perdomo lillyr Maria A FESEB~ •. ...§.~~~-----fr Sob • s 
60 Perez de Patricia A FSEABR Servicios a bordo ·-Soii'L 
61 P!menlelf~irnilia ··-·A FSEAflR- Servicios abordo Sob's 
62 Ramirel [liacelina A FALLAM servirJo y punlualiclad 
63 Ramirez Enrique ·: f A FSEABR Servicios a bordo Sob's 
64 Ramirez Jase Luis __ __ _ _A ___ FALLAM ___ fü;!:![c;J!l_Y flllllh1alidacl _____ ,_ __ 
~9driguez C~dena Car!.~ . A FSEABJ:l... Servicios a bordo • Sob.;L 

66 Rodrínuez Sernio [::. A f3EABfl Servicios a bordo Soli' s 
67 Saenz Arroniz Emilio _ A FSEABF\ SeNicio• a bordo Sob s 
68 Salcedo Sandra A FALLAM Servicio y ounlualidad MEX 
69 Saldivar Miau el A FSEABR Servicios a bordo Sob s 
70 Sanchez Jaso Marco ..• .l .. _. __ FSE@.([ 8~rvicios a t~Q_l~_q . . Sob-'.L 
71 Sónchez f\aymundo l . ....l_ F.~É!!!'tfL.l!e1vii:io'.!!_l!Q.I~.!!.._ ===:] ?oh· s J 

2tfellezJavier 4 __ A_ J:.ALLAM ___ik'Y.ifi.!!.l'.p1111l11alidad _ .. ji= 1 
2ª..!~rres Enrique ·-~CA FSEAD_ll __ 3erv!"icn" Lardo ______ ; Sop_i_j 
1 74 ValverdeJoselina··Anlonio . A fSEABA Servicios a.tiorclo Sob·: ' 

75 Vidal--Vargas --García 11 •. i_ FSE"ABR .. .Jl!!'{i_qq,~ bar~o . Sob¡n' s 1 

76 Villa. Ricardo ·--¡r A FSE~ªJ.L.Jl.ervicios a llorclo ~ob · s 
77ZelinaC.--Hemandez·G.YS. 11 A FSEABfl Serviciosabordo Sob's 
78 Zoe Anrnncla 11 A '.[SE.AElf!~!Yicios_~ bordo Sob · s ¡ 



Apéndice C 

Referencia página 71 

Capitulo 111.- Caso Práctico 

Ejemplos de cartas como muestra, para hacer referencia a algunas de las 
respuestas que se enviaron por escrito a los pasajeros que manifestaron ante la 
empresa sus inquietudes en cuanto a los servicios ofrecidos. 

Respuestas a: 

1.- Reclamación por afectación en el servicio de equipajes de un vuelo de Nueva 
York, que correspondió al mes de noviembre 1992. 

2.- Agradecimiento por felicitación en el servicio ofrecido tanto en un vuelo de 
ida y vuelta a la ciudad de Los Mochis Sinaloa, en el mes de diciembre 1992. 

3. - Agradecimiento por una serie de sugerencias que envió una pasajera en 
relación a su experiencia en un viaje a Europa, en el mes de enero 1993. 
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aeromex1co fi 

s .. ,\icml1n: ~!\ \1')1)1 
:-. \·!'\..! ; .• j~ 

<P_\ 'IAP.1. 1 El:Gl':>;IA PJC¡L\RDO 
11:\sCl' di! b :<c1mm:t Nl'i. t· :·h..i 
Culo11ia Ju:ui.:l 
ll<~600 ~.h:·.icl' D.F 

~fo rcñr.r .. 1 :1 t;ll recien!c \'inie con noiotlm ~·n 11:•.:·ifn') \1H:!(\ A~l:·lll.5 pri'Cedcnte le 
Xm.•\'I\ Yo1k d du1. l ·'Je IJU\tcmhte P.,'bad.1 ~ C'll P~'..ilicu!m al C.\lnl\llJ de :tU r1..111.1 11~11:.:'i 

que llc\)lt\.l ~1•1151); .• •l WrJ,,. 

füÜt1L.u11t1:. UUl!:ilflb ,iJ1cClll'~ lliscU!Jllli por ll~ ~iCílJl\CJl.ÍL'tllf,.':i que t:110 le hn o'Cl1!1iuu:1J11, 

Ocscm111.1) c"wwUc11rlc que nuc~tm 1.'lllprc!n no ~ rc1ponsnble p<'lr los objetos Je \Ulur 110 
.IL~lnmiloi :J! rcgi)tr:lt su ~quipnic. ndemns de que In Ley Genernl de \'1n.;; de 
C<•mumcnc1<•n 111.Jit:n q11e JX'r ll\ ¡-erdirln de 1m eyu1pn1e del~r.i p:1~:-.r;;e co11:1.1 
iudc11ul.Íl:.1L·iónd1.•{¡l1i\11k.·1111..•n 1n:i;1t,\~ ::U1cl1 -;:1lmfo., uwwuo . .,, lo c11.1l 110 cnm•,µo1:.!c a 
In ..::i.ntid'1J .:¡uc u .. :i..-d 1¡0·, ti .,,,:icit11J.1 

~111 cmlru11.!l1 J\.':oic;u1111, 1c'i¡.11:1ar el ot~i.!nit:llll' t¡uc ltilo u\Jc<tlm Gt:rentc cu ci 
.\i..ropm:tt1.1 lu1cn. L•.Í·:-no.1 de :.l CiuJ.1J Je ~foxicl> cu -.>ll>t¡;arlc Cóllll) .;_,)111¡.x-1iwc;on ¡..'\.':' 

kv; dm10., oc11~ii.,n.ld·H un.1 :\Kf)(orJen dt.• t.arg1..''i mi,.:;danoo(1 r~ml'll'll!inble l/()f In 
1..·1111wlm1 de '!>l.t1il1 - ,foJ;u.,~, 1.:\HJ. ~[lS1:tE:'\1"0~ t;;\' DOJ.AR1-:s·1 la cu:il \~'Xlr.t 
St.1lic1Uu nl (JH::wuuu c'ilU c1111.1 cu lltlt:!lllll l1lkum Je bolclt.'" ulJicadu cu el nus;;:u 
ncn>pUcn1J Je nuc:oitro ciudnd. 

c,,u el tlt."it:0 1le que pnmto lll'l"i briude lllUl uue\u ~'i="-'rtUllÍdnd ·de ·.c1\irlt.' a txmJ,, Je 
ni¡!lllll.' lle 1 ... i::il!•J!> \11dóS, 11..~iba un :uc1110 ~11h:<ló. 

('.1r.-!1;1h11l'111 

l.:c r.."·'i· Jcl~ 1ld iii: n cullJ 1ic A1c11c1ou:L l~iii:111ci 

AEROVIASOEMEXICO, /\ OEC V. 
PASEODELAREFORMA o 445 
C.P.06500 MEXIC0,0.F. 



aeromex1co ft 
Oidi:mbre 1 :!, 199:! 
'\:\·9~5. 1 •:: 

r.rc. RICARDO TOPETE ESCORZA 
tilarn fcaoos ~4 
CoÍonLi Rcfom1n Ixmcilmt1.tl 
O~~l4~) ~.Jel\iC1t J) J-. 

Uc~eMl05 ugrndct:er iU.i atcnciuuc:; :ll reforimiJs sU$ cl'>mcntari"~ en n:JaciOn n la c:iliJnd 
1fu l•H servicios qu~· nctunlmcme L\frcce m:e&tra empresa. L'H panicular a su recic111e viai1: 
n In c1tlifa•i Je l.•JS ~lochi•. Sinaloa en nuestr1" \licio.• AM·46S y A.\1·469 
l\!ipccti\'llU!l:lllC. 

S111 l''lnh'<i de \'iiln .;nn de \ir:1I imponm1cin para qui~1~ ,Jedica.ttwi nuestm lnhtlr :ti 
.>t:l\11.:h.I dt: 111.Jt::ilr\l.S diC:ales. COll el fJl"llj . .'OSilO Je bri111farfo.s WI 'iCl"Viciu Je catiJ.1,J qllC" 

tienccooil'> mc1,1 ser el n1cjor Je la mdUstria actea. 

Han:lllU" ~111; su., Cl1tut.11ta1Í1·" ~c1U1 .!c:I co111JCii1tit.11to del µcr,uual ill\olucmdo eu e~lt~ 
\Uck1¡ ól fu~ J.: ,.¡;11t11bmf al ~.,1111mlt) 1lc :;u buen Jcsc1up1:1l1), L'.lnlO los ng.c111c;; 1lr.: lCl'\ici,~ 
en ucrrn c:Olll'-' Ju~ sobrt.,·arµo .... ngr11Jc:ccmos ;u prefcreucitl ~· le 111\"iLmio~ a t'1.'ntinu.v 
\ i:w•udo t:t:'n 1tC1iotms. 

En t!spem de pron10 vemos favorecidos con su pre!i!encia en cualquiera de nuestros 
\lJeln~, lll'' re11cm1111lt; :t iU~ 1)rd ei. 

P•WO<ffl• Ra!CNm•No.445 
06500 Mtl•lco, D.F. 
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EnP.ro :o, 199~ 
~ . .\·Oll-.9J 

SRllA. MAIUo\ JOSE TOPETE AL VAREZ 
Rcll.'.l11Jo :03 11úmc:-o .19.()k 
C1.,lom:i t:ni\bd ~lodelC1 
0~1911 ~le"<1C1\ O F. 

Dc.,c.llth.>:i :ttu:iJ .. ~r iU ln1ercs en l.1. cnl11lnd de auc.itn' .. :iCf\ icioJ, :.abemos quu es U'olc1I 
uno Ji: lci; princip.1\e:; p.1~:\icr.v; frecuentes C.•\U Jv; que cuenu1 nuestra ncrolmea. en 
l'lil~'<!11ll apreeimuoi,, i\l!I come1111tMi en relnc11)n n )1'5 .;ervtcio~ n h.,rdiJ dt.• nues1r1.1~ 
1.'<¡uiµo; u~ vt11:l1.1, 

Sus ,~,J~crenchs 'i'.ln renlmeme import.111tes paro 11o'i1'troS, puesto ..¡ue nuestro intcrei •!r.: 
hr\n.hrle l'l mejor ieMcin nerco e~ latente y esinn~(r; i:n 0.:1.111-,t:mte npcnnm ram recibir 
:1u:1 µ11111oi1 Je \"ista cou d propthlhl lk.· meiomr ,]¡;1 1.:on d1:1 hndn la e.xcclr.:11c1I1 cn la 
cithd.ad. tcn<l1'\.u1~•:i pcese111c "º iuquicmd de mc\11ir 1."tl hh c11lrctcuwúi:u\ u ¡¡ Cx.'rJo p:uu 
los pequei\0;1 alguno;, 11uews juegos de mt:;a .;onu> r•..'mpecabew, pinturas y c:undcmo~ 
pnrn col1,renr. ist ccm1' !!l heclw rle :i\~uuiic; de ellu-> pennium la pn.n1c1pnc1on de \011 
pndn'1 con h:i:, mem.>reli. para u;1 l~rar 1U1 ambicule th:11ilinr !!Obre t1..'-'<lo en los \\tdl)S 

lru~ó., como 'H .. 'lt loi Je ~l<ldriJ y P:ms. 

'.'.ui:~lnl Ci<~re111e •le "cr.1c11':i a JJ,,r.J\"1 uenc cu •U ~er una copia •le fü eruta N\1 iill:i 
,u~c1cucuh. 1c11Jrn µrc~culc'» SU'i Cll\Htllll1111..•~ en In Jltu)l.iuia tc\imm de lo.~ :it:l\oicios, 
scgurnmcntc incluim s1ts propuc~t;lS. 

E.o;ptmmos pronto \·erlc de uue\'o en esta su ca.<;a. prun ofrecerle lo mejor de l\O'iotro11 
UÜfülO:o 

AEROVIAS DE MEXICO, S. A. DE C. V. 
PASEO DElA REFORMA No. 445 
C.P.06500 MEXIC0,0.F. 



Apéndice D 

Sistema de Atención a Clientes 

Este sistema se encuentra funcionando a través de un equipo computarizado 
diseñado especialmente para capturar un sin número de información al mismo 
tiempo que permite atender en forma expedita las inquietudes de sus usuarios. 

Este proceso se da a través de diversas pantallas de uso en la computadora, la 
primera de ellas contiene el llamado menú principal . 

- MENÚ PRINCIPAL -

1. CATÁLOGOS 
2. REGISTRO DE CLIENTES 
3. SEGUIMIENTO DE CASOS 
4. ENLACE CON CORRESPONDENCIA 
5. EMISIÓN DE REPORTES 

x. FIN DE SESIÓN 

()opción 

Seleccione el número de opción y presione enter. 

En este menú principal se selecciona la opción uno (catálogos) para identificar los 
perfiles de los usuarios obteniendo datos generales tales como nacionalidad, 
edades, profesiones, vuelos que utilizan con cierta frecuencia, etcétera. 

Al obtener esta información se conoce el perfil del usuario que prefiere los 
servicios de Aeroméxico, cuales son los vuelos que tienen mayor aceptación, los 
horarios, el tipo de personas que los requieren; esta información permite 
colaborar en la planeación de los servicios y más que nada de base para la 
reacción de nuevos productos . 

()Opción. 

- CATÁLOGOS*** 

1. NACIONALIDADES 
2. PROFESIONES 
3. EDADES.SEXO 
4. CAUSAS DE INGRESO (Q,F,S ) 
x. MENÚ ANTERIOR 
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En el cuadro de catálogos se pueden seleccionar cada una de las opciones 
señaladas a fin de obtener los datos que contenga en su memoria el computador 
y realizar los reportes necesarios basándose en cada uno de estos puntos ya sea 
por separado o en combinación de los mismos, el equipo está programado para 
elaborar reportes estadísticos y gráficos de los mismos, dentro de la aerolínea se 
utilizan para representar la situación del perfil de los usuarios de la empresa y 
han sido de gran utilidad en la 'toma de decisiones para ofrecer nuevos productos 
o simplemente mejorar el nivel de calidad de los que actualmente se ofrecen . 

El punto 4. Causas de ingreso , las iniciales Q,F,S, corresponden a Quejas, 
Felicitaciones y/o Sugerencias, mismas con las que se identificará el equipo 
durante la captura de información y emisión de reportes . 

La tercera pantalla es la más importante pues en ella se captura el mayor número 
de información que se requiere para que el sistema funcione : 

- REGISTRO DE CLIENTES -

()opción (A,B,M,S) 
()Q,F,S,O 

Fecha._,_ ___ _ 
No.de vuelo __ _ 

Ruta. ______ _ 

Apellido Paterno Materno Nombre (s) 
Nacionalldad. _____ Profesión. ____ Sexo __ 

Dirección: 

Calle y número ____________________ _ 
Colonia. ___________ C.P. ________ _ 
Ciudad, Estado. ____________ Teléfono _____ _ 

Fecha de recepción. _______ Fecha de solución ____ _ 
Clase en que viajó ____ _ 

OBSERVACIONES: ________________ _ 

• (A alta, B baja, M modificar, S suprimir ) 
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•••REGISTRO DE CLIENTES ... 
(segunda pantalla) 

Nombre del cllente _________ No. ______ _ 

Causa de ingreso Fecha de Fecha de Estatus Opción 
tipo de Q.F.S. proceso solución A.P.I. 

Estatus A atendido, P pendiente, 1 investigación. 

u 
u 
u 
u 
u 
u 
u 

Basándose en la captura realizada en la pantalla anterior de registro de clientes, 
esta segunda pantalla sirve de guía para conocer el seguimiento de los casos, en 
ella se enlistarán por orden alfabético los nombres de los pasajeros que han 
presentado por escrito sus manifestaciones ante la empresa, sirve para 
seleccionar directamente el cliente que deseamos atender o de quien 
necesitamos información; al seleccionar podremos entrar a la siguiente pantalla 
que se refiere al punto número 3 seguimiento de casos . 

En este punto se puede identificar a detalle la situación que presenta el pasajero 
afectado, lleva una serie de anotaciones que permiten exponer con amplitud cada 
uno de los puntos que mencionen en sus escritos y señalar las acciones que se 
han tomado, desde la propia investigación del asunto, hasta su solución de 
conformidad con el pasajero afectado . 
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- SEGUIMIENTO DE CASOS -

Nombre del cliente. _________________ _ 

Tipo de comunicado Q queja F felicitación S sugerencia 

Tipo de R reclamación:. _______________ _ 

Texto: 

* En esta pantalla se cuenta con un anexo más para ampliar su texto . 

Para trabajar con esta pantalla se selecciona el nombre del pasajero en forma 
sencilla pues es presentado en orden alfabético de esta manera se obtiene el 
seguimiento de cada caso. Esto permite el hecho de exponer ampliamente con 
lujo de detalles el historial del cliente afectado, sin caer en el esquema 
generalizado de la captura de información estandarizada sin la oportunidad de 
obtener un esquema de la situación más a fondo . 

De hecho es un cuadro para texto libre, en el que es necesario con el tipo de 
reclamación que se ha presentado, este Ululo deberá ser el mismo de acuerdo al 
caso que se refiera, por ejemplo si se trata de una afectación por manejo de 
equipaje , deberá decir como primera palabra " equipaje " , sin importar la 
segunda que puede ser " extraviado, de esta manera al solicitar un reporté, todas 
las afectaciones que se relacionen con equipaje estarán en un mismo grupo . 
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Cada vez que se necesario se puede llamar esta pantalla y anexar a modificar la 
información que en ella se ha capturado, esto permite ampliar a fondo los detalles 
que obtuvimos de nuestra investigación o bien la propia información que el cliente 
nos este proporcionando a través de nuestro contacto con él para solucionar el 
problema que se haya presentado, además de todos aquellos datos que 
contribuyan a la solución del problema tanto hacia el cliente externo como dentro 
de la propia empresa . 

Generalmente esta pantalla es la utilizada para retomar cada caso si es 
necesario, en al experiencia que ha obtenido, muchos de los clientes atendidos, 
en un periodo de tiempo no muy largo, tratan de establecer contacto con la 
empresa, en la mayoría de las ocasiones es para agradecer el hecho de que se 
les haya atendido, también agradecen la indemnización otorgada, a la 
compensación en especie, o bien simplemente para solicitar un nuevo servicio 
con la diferencia de querer asegurar no volver a caer en la misma situación o un 
error nuevo, según la situación que hayan vivido con anterioridad en la empresa . 

ENLACE CON CORRESPONDENCIA 

Dentro de este sistema de atención a clientes ,se ha dispuesto un enlace especial 
para transferir información a un programa procesador de palabras, con el que se 
elaboran las múltiples cartas en respuesta a los clientes que han manifestado sus 
inquietudes por escrito a el área de servicio a clientes de la aerolinea . 

Dichas cartas se han convertido en un medio eficaz que permite enviar y recibir 
mensajes importantes para la empresa y para el cliente,. en busca del 
mejoramiento de los servicios ofrecidos y recibidos . Vale la pena hacer mención 
que no siempre coinciden en ser los mismos, toda vez que a pesar de existir una 
estandarización en los procedimientos de atención, no siempre se logra el mismo 
efecto en todos los clientes, de ello se origina la idea de sanear que piensan los 
usuarios del servicio y la necesidad de crear constantemente nuevos productos 
que se ponen a prueba y solo permanecen los que son bien aceptados . Los 
mensajes que se transmiten a través de estas cartas, se pueden identificar en 
forma general dentro de los siguientes conceptos: 

Cartas de agradecimiento, de felicitación, de disculpa, de información algunas 
brindan información en relación a lo solicitado por el cliente,. generalmente estas 
son dirigidas a los pasajeros afectados también sirven como documento para 
indemnizar al pasajero de acuerdo al procedimiento establecido para ello . 
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Las cartas de indemnización a pasajeros son las mas utilizadas y las más 
importantes, puesto que permiten además de responder, son un documento que 
funcionará como contra recibo para obtener la compensación o indemnización 
que deba ser otorgada de acuerdo a las políticas establecidas para la empresa . 

Este programa recibe del sistema original los datos de los pasajeros que se 
requieren para elaborar una carta es decir; el nombre completo y su dirección, 
además de señalar la causa de la afectación. felicitación o de sugerencia, para 
identificar los términos en que debe ser respondido este comunicado. 

El programa organiza y adecua los datos del pasajero en el sitio para elaborar la 
carta y dejar un espacio abierto en la parte central para desarrollar el texto, esta 
situación permite que cada una de las cartas sea diferente de las demás, con lo 
que se pretende personalizar el comunicado y por ello brindar una atención más 
directa hacia el cliente con el propósito de hacerle sentir especial, como si en 
particular se le atendiera como si fuese lo más importante y único para la empresa 

Aunque todos los procesadores de palabras funcionan en condiciones similares, 
dentro de este sistema existe la facilidad de no repetir la captura de los datos 
importantes, tiene estructurada una carta común que a los ojos de quien las lee 
no se le ve la complejidad que hay detrás de ella, simplemente el cliente recibe 
una carta normal, podría decirse que común, pues se ha cuidado hasta el detalle 
de que no sea impresa con letra de computadora, lo cual haría sentir al pasajero 
como una más del listado que tienen registrado en sus máquinas . 
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... ENLACE CON CORRESPONDENCIA**• 

•Nombre del pasajero _______________ _ 

Seleccionar Q Queja F Felicitación S Sugerencia U 

Sr··--------------------Calie número: _______________ _ 
Colonia: _________________ _ 
C.P:. _______ México, D.F. 

Estimado Señor:. ______ _ 

Atentamente. 
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- EMISIÓN DE REPORTES "* 

El sistema funciona a través de un orden alfabético o numérico, de acuerdo a los 
datos que se capturen, esto permite en un momento dado solicitar la información 
que se requiera para cualquier tipo de reporte que se desee elaborar en relación 
a los clientes que manifiestan sus inquietudes ante la empresa. 

1 

Gracias al orden alfabético se obtienen reportes de los pasajeros que han 
remitido algún comunicado a Ja empresa sin importar su propósito , a grande 
rasgos se dividen principalmente en reclamaciones,. sugerencias y felicitaciones. 

El orden numérico por fechas, por número de pasajeros afectados, por número de 
claves asignadas, por periodos de tiempo determinados más que nada permite la 
elaboración de estadísticas y gráficos, para dar mejor presentación al exponer los 
resultados . 

Los reportes más comúnmente eíaborados se refieren a los pasajeros que han 
presentado reclamaciones durante cada mes y comparándolos con el mismo mes 
del año anterior, se identifica en él de que tipo son las reclamaciones, cuales 
fueron las respuestas a cada caso y las soluciones que se dieron sí trascendieron 
los problemas a nivel interno en la empresa . 

Por ejemplo: En uno de los reportes la primera columna corresponde al nombre 
de los pasajeros, la segunda al tipo de reclamación, la tercera al número de vuelo 
y la fecha en que lo realizo, la siguiente señaía si fue atendida satisfactoriamente 
y por último de las acciones que las áreas involucradas tomaran al respecto . 

De tal suerte que es fácil identificar las áreas que tienen problemas de acuerdo al 
incremento o disminución del número de reclamaciones que se reciban cada mes. 
Para ello se labora un cuadro competitivo en el que participan todas las áreas y 
mensualmente se les hace llegar una copia solicitando nos informen que harán 
para solucionar los problemas que han detectado nuestros clientes, prevalece la 
opinión de los clientes . 
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Los números aunque fríos, para el Departamento de Atención a Clientes han 
funcionado como parámetro de medición del nivel de calidad de Jos servicios que 
se están proporcionando . 

- EMISIÓN DE REPORTES -

Seleccionar una opción a la vez. 

U Orden alfabético De ___ a ____ .Fecha De ___ a __ 
U Tipo de Reclamación De a __ Fecha De ___ a __ 
U Tipo de Sugerencia De a __ Fecha De ___ a __ 
U Tipo de Felicitación De a __ Fecha De ___ a __ 

U No. F,Q,S, Atendidas Fecha De ___ a __ 

U No. F,Q,S, Atendidas Fecha De ___ a __ 

U No. F,Q.S, Atendidas Fecha De ___ a __ 

Todos estos comandos pueden seleccionarse en forma continua para elaborar un 
mismo reporte, pueden complementarse, compararse y seleccionar los necesarios 
para elaborar gráficos. 

* Si desea alguna información complementaria se puede abrir un comando con Jos 
datos que usted requiera del sistema de Atención a Clientes, aún cuando no 
estén presentados en pantalla . 

Este sistema permite la flexibilidad de solicitar en un cuadro especial cualquier 
combinación de información que se desee, por ejemplo solicitarle un comparativo 
de tipos de quejas contra número de pasajeros afectados, calcula porcentajes y 
emite gráficos, además de lograr compararlos con meses de años anteriores . 
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Apéndice E. 

Referencia página 98 

Capítulo fil.- Caso Práctico 

La primera hoja es una muestra del formato oficial que se estableció para recibir 
con mayor atención y seguimiento las inquietudes de los pasajeros que desearan 
manifestarlas ante Ja empresa. 

Este formato contenía los datos básicos para Ja base de datos en la computadora 
del DAC, (Departamento de Atención a Clientes), requeridos para obtener Ja 
información necesaria de Jos pasajeros a fin de estar en posibilidades de 
responder y contar con mayor seguridad de que recibirían el comunicado. 

A partir de la segunda hoja de este apéndice, se muestra un formato completo de 
lo que fueron Jos reportes mensuales de Atención a Clientes, procesados, 
desarrollados, elaborados y distribuidos por el DAC. 

El formato corresponde al reporte del mes de marzo 1992. Se distribuía a todos 
los miembros del Consejo de la empresa, a todos los directores de Arrea, así 
como a las estaciones en Ja República Mexicana, Estados Unidos y Europa. 
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REPORTE COMPARATIVO DE RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y 
FELICITACIONES 

MARZO DE FEBRERO MARZO DE 
1992 DE 1992 1991 

RECLAMAC 1 ONES 129 104 5 

INDICE DE 
RECLAMACIONES POR 
CADA 1 , 000 PASAJEROS 0.24 0.19 0.10 

SUGERENC ! AS 12 8 ·o 

FELIC!'!ACIONES b3 bO 

NOTA: 

EN MARZO DE 1991 NO HAB!A PROCEOIMIENTO ESTANDARIZADO DE 
RECEPCION, ATENCION V CONTROL OC RECLAMACIO,ES, POR LO QUE 
VA!i.IAS A~EAS ATENDIERON 5U5 PROP!AS QUEJAS Y NO FUERO!\! 
REG l STRADAS. 



. : '"aeromexiCo =- 1 : ·v · • ·• 

! NTRDDUCC l ON 

Our-ante el mes de marzo de 1992 se recib:eron 129 
reclamaciones, 12 suge:-enc:as y 63 fel 1c: tac iones der.trc de 
111. 01Yis1ón. Me.dce. 

Las" su;"ereilc i as· coll'lprender, pr incipa lrrente adecul!lc iones Ce 
alimentas y bet.idas, las c:uale'l han sido env1a~as Pª'"ª su 
an.ilu1s a la Gel"'enc:u de Servic:1.=s a Borc:lo. 

Respecto a las felicitac1ones se han elaborado cartas al 
personal i:art1c1pante en las a:c1ones que son reconoc1das por 
los pasajeros. 

En lo relativo a las l"eclamaci.ones se ha in1ciac:!o el proceso 
de remitirl•s a l•s '-reas involucradas, sol1c:1hndo acciones 
preventivas y cor-rectivas con fechas compromiso. 

Se esUn clasificando las reclamaciones por el motivo que las 
ori;in• en las s1ou1entes divis;iones: Comisariato, 
Aeropuertos, Reservaciones, Servicios Especiales, Tarifas, 
EQu1paJes, Club F'rem1er, S~b!"ecargos, Boletos, Seguridac:f 1 
Finan::as y Mantenimiento, mc-stranc:fo a detalle las causas 
es~eeificas para las tres .t.reas ccn r.-a;·or inc:.de:icia. 

Para marzo el motivo de rec:lamaciOn mas fuerte fu& el 
se:-vicio de com1sari•to 1 con 50 de las 129 raclamaci'")nes, 
mismas ciue se de~en reducir e;i el futuro, conft'rme al 
¡::-og:-air.a de ac::ames e!abcra~: p=r la Gere,.,:la Ce Serv1e:os a 
S:rd:, ce-1 va~ci ~e las ci..:eJ C.5 de: mes de feb:-e:-;: y el et.:al se 
e.,cJe-itra ane··:-. 

A ~o .. tu· de este rres estarros adtcic:-iando el rei;:o:-te de 
1rregu!a:--!da.Ces de e::¡..;1paJes por e'5.tadones, con el ir.dice CE 
eventos por aeropuerto, respecto a la cant1daO de ec;u1pajes 
manejados y sus tendencias, con obJeto de localizar· y · 
solucionar este tipo de fallas. 

Agradecemos su apoyo pao:-a proporcionar al Depal"'tamento Ce 
AtenciC:n a Clientes toda la información relacionada:a.fas 
reclamaciones, sugerencias y felicitaciones, que_perm::.ta. una 
meJor y mc1s r.ipida respuesta a nuestros cliente~·, necesaria 
para lograr" la lealtad y r-ete;ic1ón de los mismas •. fundar.;ental 
por-a el é• 1to de nuestra em¡:::resa. 



Alllnd6ii • Cle•• 
o.¡11 por 1po n11:1bld11 e1 la 
MmnD.1111 

\1íPlí llTN No. 

A AEROPUERTOS 
Adlld yfllla de Corte da ODl t 

lAX 1 
MTY 1 
MEX • ACA t 
OON 1 
lt40 2 
MIA 1 

Aslgnad6n asientos err6nea ACA 
GOL 
MTY 
MEX 
YER 

"'rdlda de conex16n CEH 

Vuelos C111C11flldo1 MAM 

Yuelo1 demorados ME)( 2 
GOi. 1 

8 EQUIPAJES 
E>lhvtados LAP 

MEX 
YSA 

Dlñado1 GDI. 
MEX 

C RESERVACIONES 
Bloqueo de asientos ACA 

No respeladas ME)( 5 
ACA 2 
M1Y 2 
GOL 1 
PYR ' .FI( 1 
CJS 1 
AGU 1 

O COMISARIATO 
c.lldad de llimenlos y bebidas MEX 31 
En Cleae Premler MEX 10 

Suministro almohadas y cob. MEX 



F• de Plnt6dlco1 Nale1. tM) 

Plllialla repeidl MEX 

Cllicllld de leM. •bordo no MEX 
eallnderizada 

E BOBAECARGOB 
AdlUI y falla de 00/tBala 808'8 4 

F BERYICIOB EIPECIAl.EB 
aue Preml11r no 111 mejor MEX 2 

MIA 1 
llJ 1 

00-9 32 1/beño Cle.111 Premler MEX 

No penn.11116fano y PC e bordo HOO 

O BOLETOS 
AdlW y 111111 de Collesla ACA 1 

MEX 3 

H TAAFAB .....,. ... BJ)( 

MTY 
MEX 

OMenmda en eplicldón MEX 2 

IEGUAIDAD 
Olljela111*8Yiedo1 8 bordo MEX 

J Cl..UBPREMIER 
Clllb Premler ProQ. VIII Free. 
No acredlla lllomelrllje MEX 5 

K MANTENIMIENTO 
Mal olonbonlo ACA 

l FlllANZAB 
Rellnlbolso 1/eplicer Becorner MEX 

TOTAL 1H 



60 

30 

20 

10 

o 

AEROVIAS DEMElOOO. B.A. DE C.f. 
Gerencia de 6eMdo11 Pasijlinla 

Ouej111 reclbldH por hu y ligar que ocupan 
MuZD. 111! 

Oepl!llamenlo de Alenckln a Clientes 
llÍllllelO 
deque¡. 
recibida 

21 
16 
6 
6 
6 

. free. i 

23461711111112 

4 

1 

129 

• Oamlslrillo 

• Aeropue¡lo1 

• Re1eMldone1 

•seME!pllc. 

B Equipajes 

•r11r11a: 

•awPmnler 

•Boletos 

• SobleC8fUOI 

•seguridad 

• Flnslzas 

• ~ianlenlmlenlo 



26 

20 

15 

ID 

a 

• 111111cllld1d 

• 2 11111 cllidad CP 

• 1A1imlo11p 

.4Alilnlo1rios 

• sNohlllía 

• 1 AHmlo 11111 tmdo 

•1Holilllloh roollli 

81HohoblilltriÓtlicos 

• 9 Ptllcu11 rtPrl. 

• 11 Strw. AB no tlt&dar 

• 11 Alilllopollrtr11cuo 

• 12 •11• ollidld clll 

2 3 4 5 1 7 1 1 ID 11 lt 13 • 13 Alimto no 1Pn>Pi1do 

COMPARATIVO DE l\ECLAllACIONES . Ql!IISA81ATO 

reclaaaciones 

índice de recluaciones 
por cada 1,000 pasajeros 
transportados. 

!Carr.o 1992 

50 

0.09 

Febrero 1992 

39 

0.07 



10 

• • 
7 

• 
6 
4 
3 
2 
t 
o 

!Aerapueito1 MARZO 1011 

• AdklyllladeColteil1 

11 A11gnaoi6n ulelllo1 ell'6nu 

• PÍldldl de c:aneid6n 

• Vuelo• cancelados 

8 Vuelos demondor 

M H O L M A e M Y e M 
E M D A T e u 1 E E A 
X o L X y A N A R N M 

COMPARATIVO DE l!ECLAMACIONl!S WQ"'1!RJ9S 

reclaaaciones 

índice de reclaaaclones 
por cada 1,000 pasajeros 
transportados. 

llarzo 1992 Febrero 1992 

29 19 

o.os 0.03 



8 

5 

3 

• Bloqueo de asientos 

• No re1pelada1 

ACA AGU CJS ClOl .Fl< MEX MTY PYR 

COl!PARATIVO DE RECLAllACIOMES USQ\IACIO!IES 

reclaaactones 

índice de reclaaaciones 
por cada 1,000 pasajeros 
transportados, 

tlarzo 1992 

IS 

0.02 

Pobrero 1992 

18 

o.oi 



DEPARTAMENTO DE ATEllCKIN A aJENTEI 

REPORTE DE MOO'S YBOlETOS OTORGADOS 
EN COMPENSAaON A PASAJEROS AFECTADOS POR IRREGUURl>ADES EN EL SERVICIO 

MARZO 1111 

IRREGULARIDAD 

C81ldad de Alfmenlos Bebidas 
Aditud Folta ait!es a 
Vuelo 251!. cemhlo de rula a MTY 
Vuelo 21i0 cambio de rula a MTY 
Vuelo 250. CMlbkl de rule a MTY 
Vuelo 250, cambio de rula a MTY 

MCO'I 
l~~r-1 ~M""".N,-. ....., 

l~I 
loEXGA 
MEX/Alo 

MEXIM.1.M 
MEXIMAM 
MEX/MAM 
MEXIMAM 
MEXIMAM 

MTY 
M1Y 

MEX.'MAM 
MEXIM.1.M 

MEX·MAM 
MEX·MTY 
MEX·M.l.M 
r-t:X·M.l.M 
MEX·MAM 
MEX·MAM 
MEX·MAM 

MTY·MEX.MTY 
MTY·MEX. M1Y 

MEX·MAM 
MEX·MAM 

Total de Bolelo1 olorQado1 11 
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ESTACIOH 

M(;X 
LAX 
GOL 
MIA 
MTY 
HMO 
CUH 
JfY. 
TIJ 
MAD 
!AH 
me 
TUS 
GYM 
CUL 
&JX 
MIO 
OAX 
cu u 
ORY 
PVR 
ACA 
CJS 
CEH 
DGO 
LA~· 

VSA 
VER 
AGU 
ZLO 
HUX 
TAM 
MZT 

.REX 
MAM 
TAP 
LMM 
MSY 
ZIH 
CPE 

AEROVIAS DE MEXICO, S. A. DE C. V. 
DmECCION DE OPERACIONES 

GERENCIA DE SERVICIOS A ~·ASAJEROS. 

IRREGULARIDADES DE EGUH•AJE POR ESTACIO~ 
DE MARZO, 1992 

EQUIPAJE EOUIPAJE EOUIPAJE 
DEMORADO DA~AOO VIOLADO 

17~ 4~ f, 
81 • J 
S7 11 0 
57 6 ~ 

lf. 5 0 
lf, 1 ! 

8 • 0 
6 • 0 

• E> 0 
8 e 0 
E> e 1 
5 1 0 
3 1 e· 
0 3 0 
3 0 e 
1 1 e 
0 ·2 0 
0 1. 0 
1 e 0 
1 e 0 
1 0 11 
1 e 0 
1 0 0 
1 0 e 
0 1 0 
0 1 0 
0 0 0 
e 0 0 
0 0 0 
0 0 0 
0 0 ll 
0 0 0 

.· .0 0 0 
0 e e 
0 o 0 
0 o e 
0 0 0 
0 o 0 
o o 0 
0 0 0 

TOTAL 

226 
88 
68 
&6 
21 
I• 
12 
10 
10 
8 
7 
6 
4 
3 
3 
2 
2 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
1 
¡ 
0 
0 
0 
~ 
0 
e 
e 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 

======o=u=======tr-====::i.===========r.==;;=;:===-==:s======='ll=======&:~= 

~52 97 14 563 
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GERENCIA DE SERVICIOS A BORDO 

ACCIONES l'l\EVENTNAS Y CORRECTIVA POR AFECTAQON A PASA.JEROC 
1
DURAN11' EL MES DE FEBRERO• 

l 
No. Tlpo d• O<J•I• Aoci6n pr.wnt.oa F•ma 

QueJ•= )'OOtr~~ 1 Compromis_~ 
1 ·-Qtl3 Alim. ••ptolaJ no 1umlnlmdo ,E1llidlttioa y erMar • HOUKA Mano 23192 

074 F_.. glllolM p ... pllho No d .. No. do >lo. 
on Mola ollldad Comida Eolad!olot r •rnAar a HOUl;A Marzo 23192 
090 Allm. ••P•ofeJ no 1urnlnlmdo CoorcRnar oon Me<TA 
0104 Mala oalldad Comida Eolad!otioa r ornAar a HOUKA Mwz-023192 
054 Mala Clí<lad Comida Eotad!ot.,. rornAar a HOUKA Marzo23/92 
021 Allm11111CJO Frto1 "'°· lnlomal. E1tadf 1loai V erMar a HOV1CA Marzo23/92 
01 M• oalídad Comida No c11 .. No. do \/fo. 
031 Y no lano ~bid., lnlomal. ~dro do Bobldu ro ao oombl6 En•ro22/92 
Q85 Y no 11no almohadu R1oordlilor10 prooed. • MEXSO Marzo 23/9Z 
QG7 l\lim. oopoolol no 1umlnlohdo Coordint1 oon MEXTA Abril 1/92 
Q67 MMa o.ridad almenloa J Aw11/6n rnenú1 m 1\J Mayo J5/9t 
Q:te Mala Qllldad alllMnloo J Rr.'lol6n m1n01 '1n MEX Hayo 15/92• 
012 M.U.rep- Rr.'lnr rolaol6n do P•ftoulu Junio~ 
QIO Malo oalldo.d Comida Enviar a MEXSO Marzo 2'1192 
Olll F.a&n produolo• et\ lRC Enviar a MEXSO Malzo23/92 
oeo AbO<dlj• "'º' Cllli ErM11 a MEXSO Marzo23/92 
QI06 Mala ealldo.d Comlda Sup1M1i6n prowtdor .Julio~ 
QIOZ No hay al!m1nlo1 en e1 IAo. ~1f6n ''"°"'º d• IAo ....... orario Marzo~ 

Ql(IO Allm. ••P9Dlaf no 1umlf'Jñado !Coordinar oon MEXTA Abril lltz 
Ql8 Mala o.l'id1d o.n.ap,61 Rr.'lol6n monúo m MEX ! Hayo 15/92 
Q84 Cacahull11 amargo1 Rr.'lol6n loollu do oaduoldad 1 Abril17/92 
Q87 !Mala oalldad DH~ Ptw11l6n rnenrn m MEX 1 Hayo 15/92 
086 Alim.MG •n Mail ••tldo SMOl6n prow1dor .. ME>< 1 Marzo 20(G2 

asa MaJ• caJid1d afim•ntot P.evl1l6n m1nú1 m TU i Mayo 15,/92 

o- M&Ja Ollld1d' t11rnenl01 ~tl6n m1nClt ttl '1'\J ' Havo 15192 
Qta Mala ..i;dod .......... Riwtt~fMhÚI ...... '1'\J 1 Hayo 15/91 
Q82 No f'MIV .am1re1 en el t.Ao. Rr.A116n lo"l'O da "'° ..Mrvio -~ Qe4 Mllo11a- .n al\marllo 5anal6n CM"OW1dor *"ti.EX -~ Q53 Mala oalldad limo'*>• Rwlol6n IMnOJ m GDL Dio 16/92 
Q48 Comida no et1ab• cellente Rwlol6n holnoo AbrU1~ 

Q33 Mala oalidad limo'*>• Sup1Nhl6n prow1dor Moyo1r./92 
Q25 No habla .imohadN Sup1M1l6n lbast1am11nto Moyo lr./92 

Q23 u.la ~dad alrner.&ot !~1t6nnwnút m GOL 1 Junio J0/92 

047 Mala Ollidad lllim1nlo1 SupeMt16n prowedor m T\J Abril~ 

030 Mal• colidad Comida R""1ol6n monúo m ODL Junio J0/92 
028 Mnenlo pobr9 V ••OUO Etlaclloloa r onvfar a HOUKA Mono Z1IQ2 

Q1B Malaria_.,... an alimonlo san°'6n prowedor m CUL Marzo~ 

018 MMnlo en mal ettado Sand6ra prov11dor m MIO Marzo~ 

Q6 Ma1111&~eif'lllllrnt1No S.nd6n. ornvaedor m ME><. Marzo 2Cl'Q2 
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