Anexo 2
Entrevista con cliente 1
1. ¢Cuales son las principales quejas que tiene con Transaéreo como cliente?

Me parece que Transaéreo tiene problemas estructurales, mas que
problemas del dia a dia. Hay descuido por dos frentes, uno es no hay area del
servicio al cliente y el segundo es los recursos humanos, existe una alta rotacion
de personal y se deja escapar el talento humano, no hay incentivos o herramientas
gue lo logren conservar.

Falta reinventarse, innovacion. Tal vez, un sistema integral de medicion de
gestion y un sistema de comunicacion interno adecuado. Falta comunicacion entre
la gerencia media y alta, da la impresion de ver islas.

Falta un sistema de aseguramiento de calidad, que logre mejorar los procesos.
También un plan de visién. En general siento insatisfaccion.
2. ¢, Qué aspiraciones tiene con Transaéreo?

Mas que ser los clientes de ellos y que Transaéreo sea nuestro proveedor,
ser unos verdaderos aliados estratégicos.
3. ¢ Qué problema le genera Transaéreo?

Bésicamente dos cosas: cumplimiento de itinerario y seguridad. En el sistema
interno de LAN se manejan unos indicadores que valoran los estandares de
seguridad como el golpe a un avion, dafio a un seguro, carga sobrevolada, carga
en otra posicion, mala referencia en un puesto, etc. Los otros indicadores son de
cumplimiento de itinerario como atrasos, el equipo automotor puede no estar en
optimo estado, el personal técnico no esta completo y algunos sin capacitacion.

1. ¢Cual es el error mas frecuente?

El no despachar el avion en el transito establecido, al dafiarse un equipo se
deben tener medidas de contingencia y la falta de personal que se encuentra mal
programado o sencillamente no llega.

2. ¢Cuél fue el error mas grave?

En Bogota, el avion se sobrecargd con 1000 kilos de mas, del peso

documentado. Afortunadamente el avién no salié con el maximo peso de



despegue de lo contrario el avion podria perder in motor. En Medellin, el golpe a

un avion con el cargo loader que retrasoé el avion segun itinerario.



