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GLOSARIO

A4A: del inglés “Airlines For America”. Aerolineas para América, antes conocido como

Asociacion de Transporte Aéreo de América (ATA).

Aeropuerto: es un aerédromo en el que existen de modo permanente instalaciones y
servicios de caracter publico, para asistir de modo regular al trafico aéreo, permitir el

aparcamiento y reparacion del material, recibir o despachar pasaje y/o carga.

APIS: del inglés “Advanced Passenger Information System”. Sistema de Informacion

Avanzada de Pasajeros.

ASC: del inglés “Airport Services Committee”. Comité de Servicios Aeroportuarios.

ATW: Air Transport World, es una revista lider en la industria del transporte aéreo

comercial.

BHS: del inglés “Baggage Handling System”. Sistema de Manejo de Equipaje.

BIM: del inglés “Bag Information Messages”. Mensajes de Informacion de Equipaje.
BLE: del inglés “Bluetooth Low Energy”. Bluetooth de Baja Energia.

BMS: del inglés “Baggage Management Systems”. Sistema de Gestion de Equipajes.

’

BRS: del inglés “Baggage Reconciliation System”. Sistema de Conciliacion del

Equipaje.

BSM: del inglés “Baggage Source Message”. Mensaje del origen del equipaje.

BSP: del inglés “Billing and Settlement Plan”. Plan de Facturacion y Liquidacion.
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BWG: del inglés “Baggage Working Group”. Grupo de Trabajo de Equipaje IATA.

Check-in: se refiere al proceso de registro que hace el pasajero en linea o en el mostrador

de la aerolinea para recibir el pase de abordar y entregar el equipaje de bodega.
Cddigo QR: del inglés “Quick Response Code”. COdigo de Respuesta Rapida.

Compafiia aérea: empresa de servicios aéreos comerciales de transporte publico regular
0 no regular, nacional o internacional, de pasajeros, correo o carga; o de trabajos aéreos
especiales, que cuenta con el debido permiso de operacién, otorgado por la autoridad

aeronautica.

’

CRS: del inglés “Computer Reservation System”. Sistema de Reservas por

Computadora.
DCS: del inglés “Departure Control System”. Sistema de Control de Partida.

DEG: Derechos Especiales de Giro, es un activo de reserva internacional creado por el

FMI para complementar las reservas oficiales de los paises miembros.
EBT: del inglés “Electronic Baggage Tag”. Etiqueta Electronica de Equipaje.
EDS: del inglés “Explosives Detection System”. Sistema de Deteccion de Explosivos.

Equipaje: articulos de propiedad personal de los pasajeros o tripulantes que se llevan en

la aeronave mediante convenio con el explotador.

GSM: del inglés “Global System for Mobile communications”. Sistema Global para las

comunicaciones Maviles.

GUID: del inglés “Globally Unique Id”. |dentificador Unico Global.
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Handling: prestacion de los servicios de asistencia en tierra de la aeronave.
HBS: del inglés “Hold Baggage Screening”. Escaneo Continuo de Equipajes.
Hub: es un aeropuerto centro de conexion para vuelos de transferencia.

IATA: del inglés “International Air Transport Association”. Asociacion de Transporte

Aéreo Internacional.

IOT: del inglés “Internet Of Things”. Internet de las Cosas.

IT: del inglés “Information Technology”. Tecnologia de la Informacién.

LPN: del inglés “License Plate Number”. NGmero Unico de Etiqueta.

NFC: del inglés “Near Field Communication”. Comunicacion de Campo Cercano.
OACI: Organizacién de Aviacion Civil Internacional.

OCR: del inglés “Optical Character Recognition”. Reconocimiento Optico de

Caracteres.

Pasajero: persona que se encuentra a bordo de una aeronave en virtud de un contrato de

transporte aéreo.
PIR: del inglés “Property Irregularity Report”. Informe de Irregularidad de Propiedad.
PNR: del inglés “Passenger Name Record”. Registro de Nombre de Pasajero.

Prorratear: se refiere a la accién de distribuir de forma adecuada el costo de

recuperacion del equipaje mal manejado entre las aerolineas implicadas.

PSC: del inglés “Passenger Services Conference”. Conferencia de Servicios al Pasajero.
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RAC: Reglamentos Aeronduticos de Colombia.

RFID: del inglés “Radio Frequency Identification”. ldentificacion por Radiofrecuencia.

RP: del inglés “Recommended Practice”. Préctica Recomendada.

SITA: del francés “Société Internationale de Télécommunications Aéronautiques”.

Sociedad Internacional de Telecomunicaciones Aeronauticas.

UAEAC: Unidad Administrativa Especial de Aeronautica Civil.

UHF: del inglés “Ultra High Frequency”. Frecuencia Ultra Alta.

ULD: del inglés “Unit Load Device”. Elemento Unitario de Carga.

URL.: del inglés “Uniform Resource Locator”. Localizador Uniforme de Recursos.

VCS: del inglés “Video Coding System”. Sistema de Video para Codificacion.

XML.: del inglés “eXtensible Markup Language”. Lenguaje de Etiquetado Extensible.
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RESUMEN

El equipaje puede ser considerado como uno de los elementos principales que se utiliza
para medir la satisfaccion de los pasajeros en el viaje. Nada es mejor que al llegar al lugar
de destino, se reciba a tiempo todo el equipaje documentado y en buenas condiciones.
Una falla en el sistema de gestion de equipaje provocara una situacion caracterizada por
tres aspectos: pérdida de la buena imagen y confiabilidad de la compafiia aérea; coste

adicional para solucionar el inconveniente sucedido; y pérdida de tiempo en la operacion.

Se hace necesario proceder a analizar los siguientes interrogantes: ,Como funciona el
sistema de gestion de equipajes? ¢Cuales son las causas y consecuencias de las fallas?
¢Qué medidas y tecnologias estan en proceso de ser aplicadas con el fin de mejorar el

sistema?

En este trabajo de grado se realiza un estudio de las problematicas que se presentan
actualmente en el sistema de gestion de equipaje de los aeropuertos y las posibles medidas
y tecnologias para alcanzar soluciones, con el objetivo de aumentar el conocimiento en

esta area y tener informacién detallada sobre los procesos del sistema.

Se incluye, ademas, la investigacion documental como soporte metodolégico, la cual
consiste en una recopilacion adecuada de datos utilizando las fuentes bibliograficas
existentes y aplicando procedimientos l6gicos y mentales como el analisis, la sintesis, la
deduccién y la induccién, con el propésito de crear un documento que recopile la

informacidn caracterizada por la precision y el detalle sobre el tema en cuestion.

Palabras clave: sistema de gestion de equipaje, aeropuerto, tecnologia RFID, tecnologia

EBT, tecnologia XML, IATA, SITA, pasajeros, equipaje.
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ABSTRACT

The baggage is considered one of the main elements that is used to measure the
satisfaction of passengers concerning a trip. Nothing is better than receiving all
documented baggage in good condition and on time when arriving at a destination. A
failure in the baggage management system will result in a situation characterized by three
aspects: loss of the good image and reliability of the airline; extra cost to solve the

inconvenience; and waste of time in the operation.

Therefore, it becomes necessary to analyze the following questions: How does the
baggage management system work? What are the causes and consequences of the
failures? What measures and technologies are in process of being applied to improve the

system?

The present work comprises a study about the problems present in baggage management
system at airports, alongside with possible measures and technologies available to reach
solutions to them, increasing the knowledge in this area and presenting detailed

information about the system's processes.

It also includes documentary research as methodological support, which consists of an
adequate collection of data using existing bibliographic sources and applying logical and
mental procedures such as analysis, synthesis, deduction and induction, to create a
document that collects the information characterized by the accuracy and detail on the

subject.

Keywords: baggage management system, airport, RFID technology, EBT technology,

XML technology, IATA, SITA, passengers, baggage.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. INTRODUCCION

En virtud de la fuerte expansion de la aviacion civil en la Gltima década, los aeropuertos
y las aerolineas han aumentado su dedicacion con el fin de ofrecer un mejor servicio a
sus pasajeros. Esto abarca desde el momento de la busqueda y la compra de tiquetes (via
web o en sucursales), hasta el momento de recibir su equipaje en el lugar de destino. No
obstante, respecto a la gestion y tratamiento de equipajes, con el fin de evitar dafios,
demoras y extravios, aumentar la satisfaccion del cliente y evitar costos extras a la
compafiia, quedan aspectos por mejorar, independientemente de las variables que incidan

de manera justificada en este tipo de eventualidades.

Los datos de la Sociedad Internacional de Telecomunicaciones Aeronduticas (SITA)
WorldTracer muestran que el nimero total de maletas mal gestionadas cayé en 2016 a
21,6 millones, cifra que representa una disminucién del 7,2% respecto al total de 23,3
millones de bultos de 2015. Sin embargo, la recuperacion y entrega de las maletas
perdidas tuvo un coste extra para la industria de 2.100 millones de délares en 2016, lo
que indica que es necesario seguir realizando esfuerzos para garantizar un tratamiento de

equipajes mas eficiente (Hosteltur, 2017).

La idea de seleccionar este tema surgio de las experiencias personales, de familiares y de
amigos no muy positivas con respecto al tratamiento que han recibido los equipajes en
diferentes compafiias aéreas. Es preciso, entonces, levantar informacion cualitativa acerca

del funcionamiento y los problemas que se presentan actualmente con el sistema de
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gestion de equipaje de los aeropuertos y estudiar las posibles soluciones (tecnologias y
medidas) que han sugerido ejecutar en los proximos afios. En consecuencia, se abordan
las &reas de la Ingenieria Aerondutica: infraestructura aeroportuaria, gerencia y costos, Y,
legislacion aérea y regulaciones, ya que se estudia el tema del Sistema de Gestion de

Equipajes (BMS) de los aeropuertos.

1.2. OBJETIVOS

Objetivo general

Realizar un andlisis de las nuevas tecnologias y medidas que se pueden aplicar para
alcanzar una mejora en el sistema de gestion de equipaje de los aeropuertos,

disminuyendo las problematicas que se presentan actualmente.

Obijetivos especificos

Identificar las leyes, nuevas medidas y recomendaciones de las autoridades,

asociaciones y organizaciones de la aviacion civil en el area de gestion de

equipajes.

e Describir cdmo funciona actualmente el sistema de gestion de equipaje de los
aeropuertos.

e ldentificar causas y consecuencias de los problemas que se presentan en el
sistema.

e Analizar las nuevas tecnologias destinadas a ser aplicadas para la mejora del

sistema de gestion de equipajes, realizando una descripcion de estas.
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1.3. JUSTIFICACION

La gestion del equipaje en el transporte aéreo es fuente de disputas y pérdidas econdmicas
por parte de los pasajeros y de las compafiias aéreas. Equipaje demorado, dafiado,
cambiado, extraviado o robado son los inconvenientes que actualmente todavia se siguen
presentando. Si bien ha habido mejoras en el sistema gracias a la dedicacion e inversion
por parte de aerolineas y aeropuertos, aun contindan los problemas; es necesario estudiar
las causas y consecuencias, al igual que las medidas a implementar para evitar que ocurran

0 en dicho caso, lograr una solucién de forma rapida y menos costosa.

El beneficio que traeria a las compafiias aéreas un BMS maés eficiente es evitar el deterioro
de la buena imagen y lograr la satisfaccion de los clientes, ademas de ahorrarse pérdidas
econdmicas. En la operacién de los aeropuertos, uno de los procesos principales es la
gestion de los equipajes, que puede llegar a ser complejo, debido a la cantidad de vuelos
Ilegando y saliendo, y miles de pasajeros haciendo conexion. Por lo cual entran en juego

tres aspectos importantes en la industria aeronautica: tiempo, costos y buena imagen.

Reducir los tiempos de espera es un objetivo principal en el medio, ya que la aeronave
genera beneficios econémicos mientras se encuentra en vuelo y no en tierra. Un
aeropuerto se divide en dos partes: el lado tierra y el lado aire, ambas constituyen zonas
donde se llevan a cabo las operaciones que involucran tanto al pasajero como a la
aerolinea, y por lo tanto merecen cuidado con el fin de hacer el proceso mas eficiente y

rapido.

El lado aire esta centrado en la aeronave y en los servicios en tierra, por lo cual, el ahorro

de tiempo esta relacionado con la adecuada prestacion de estos servicios. Por ejemplo,
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implementar la limpieza de la aeronave en vuelo para asi evitar que se necesite mayor
tiempo de espera mientras la aeronave estd en tierra. Por su parte, el lado tierra esta
centrado en el pasajero y en ésta es donde hace relevancia la mejora de los servicios de

check-in y la recepcion del equipaje por parte de la aerolinea.

Tratar de este tema es pertinente en estos momentos, ya que entidades internacionales
como IATA (Asociacion de Transporte Aéreo Internacional) y SITA, compafiias aéreas
y aeropuertos estan muy interesados en seguir mejorando el sistema, siendo el 2018 un

afio clave para la gestion de equipajes via Identificacion por Radiofrecuencia (RFID).

Los resultados obtenidos con esta investigacion contribuyen al conocimiento relacionado
con el BMS, abarcando las areas de infraestructura aeroportuaria, gestion y costos, vy,
legislacion aérea y regulaciones. Es decir, no solo esta basado en el funcionamiento del
sistema, sus problemas y posibles soluciones, sino que también se estudian las medidas,

regulaciones y legislaciones que rigen este ambito.

Actualmente, ademas de las aerolineas, aeropuertos y asociaciones internacionales que
son los directamente implicados en el tema, existen otros actores que se encuentran
realizando estudios con el fin de mejorar el sistema de gestion de equipajes en los

aeropuertos, entre ellos los siguientes:

Ingenieros de la Universidad de Chile presentan un modelo de simulacién microscopica
para un sistema de manejo del equipaje (BHS) que integra todos los subsistemas
relacionados con el equipaje, desde la llegada del pasajero a las colas de facturacion, el
registro de equipaje, el control de seguridad, la clasificacion, el transporte a la aeronave
y la carga. El simulador propuesto se aplica al caso del Aeropuerto Internacional de

Santiago en Chile, donde la demanda de pasajeros ha crecido mas alla de la capacidad
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operativa del sistema de manejo de equipaje existente. En esta aplicacion, el movimiento
de los equipajes y sus interacciones con el resto del sistema se simulan con gran detalle
durante un periodo determinado, lo que permite que el simulador analice con precisién
los efectos de diferentes escenarios y como se propagan a través del sistema (Cavada,

Cortés, & Rey, 2017).

Investigadores estadounidenses presentan un modelo para la programacion de
instalaciones para el manejo de equipaje en aeropuertos congestionados. EI modelo asigna
el equipaje de los vuelos de salida a los muelles disponibles en la infraestructura de
manejo de equipaje y considera varios requisitos operativos asociados con el proceso.
Este se aplica al programa diario de una de las principales compaiiias aéreas de Estados
Unidos en uno de sus centros. Los resultados ilustran la necesidad de considerar las
compensaciones entre satisfacer los diferentes requisitos de operacion y lograr una

solucidn casi 6ptima para el problema (Abdelghany, Abdelghany, & Narasimhan, 2006).

Estudiantes de la Universidad Aeroespacial de Corea realizan una investigacion para
determinar un balance de carga de trabajo apropiado para una linea BHS compartida por
maultiples aerolineas. Esto es particularmente relevante en el contexto de Corea del Sur,
ya que se han observado desequilibrios en el disefio de un BHS para una extension en el
Aeropuerto Internacional de Gimhae. Estos desequilibrios conducen a una menor tasa de
satisfaccion del cliente de las aerolineas involucradas, asi como una reduccion en el nivel
de servicio prestado por el aeropuerto durante las horas punta. En ese estudio se aplica a
la entrada BHS una nueva légica de control que permite que el sistema maneje

eficientemente el espacio de flujo de equipaje desde los mostradores de facturacién
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respectivos para aliviar el cuello de botella del transportador, un problema intrinseco que

conduce a los desequilibrios (Kim, Kim, & Chae, 2017).

Investigadores de la Universidad Tecnologica de Varsovia estudian el rendimiento del
Sistema de Escaneo Continuo de Equipajes (HBS) para servir como apoyo en la gestion
aeroportuaria, resolver problemas operativos y tomar decisiones sobre actualizaciones en

el sistema de control de la seguridad (Skorupskia, Uchronskia, & facha, 2018).

Por su parte, estudiantes de los Paises Bajos proponen un modelo para evaluar la calidad
percibida del servicio del sistema de manejo de equipaje. Seleccionan una serie de
criterios y sus pesos basados en la literatura. Los datos para el modelo se recopilan a
través de una muestra de pasajeros de diferentes nacionalidades. Se encuentra que la
“fiabilidad” se percibe como la dimension mas importante seguida por la “capacidad de
respuesta”. El criterio de “seguridad” es el tercero seguido de cerca por “tangibles” y, por
ultimo, “empatia”. Un analisis de cluster arroja luz sobre como los pasajeros pueden tener
diferentes prioridades en la calidad del servicio (Rezaei, Kothadiya, Tavasszy, &

Kroesen, 2018).
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CAPITULO 2. METODOLOGIA

La metodologia implementada para la elaboracion del trabajo de grado esta estrictamente
relacionada con el tipo de dedicacién a llevar a cabo, que es completamente tedrica,
fundamentada en una investigacion documental sobre el tema a tratar. En este trabajo se
abordan tres temas cuyo objetivo es estudiar como funciona el sistema de gestion de

equipaje actual, sus problematicas y las posibles soluciones a estas.

En general, la metodologia de la investigacién documental es el instrumento de apoyo
que facilita, dentro del proceso de investigacion cientifica, el dominio de las técnicas
empleadas para el uso de la bibliografia. Permite la creacion de habilidades para el acceso
a investigaciones cientificas, reportadas en fuentes documentales de forma organizada.
Se desarrolla a través de una serie de pasos ordenados y cuidadosos que describen hechos

o fendmenos, con objetivos precisos.

Tiene como finalidad la base de la construccion de conocimientos, es coherente, y utiliza
los procedimientos I6gicos y mentales de toda investigacion: andlisis, sintesis, deduccion
e induccion. Esta recopilacion adecuada de datos de fuentes documentales permite
redescubrir hechos, sugerir problemas, orientar hacia otras fuentes de investigacion,
elaborar hipoétesis, entre otros aspectos. Para esto se lleva a cabo la utilizacion de
diferentes técnicas de localizacion y fijacion de datos, analisis de documentos y de

contenidos.

A través del proceso de investigacion documental se puede hacer un andlisis de la
informacidn escrita sobre un determinado tema, con el propdsito de establecer relaciones,

diferencias, etapas, posiciones o estado actual del conocimiento respecto al tema objeto
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de estudios, lo cual se caracteriza por el empleo predominante de registros bibliograficos

como fuentes de informacidon. Esta metodologia abarca tres fases:

e Investigadora: indaga elementos del conocimiento y compara aspectos del
conocimiento con otros ya conocidos estableciendo relaciones entre ambos.

e Sistematica: es una seria y analitica reflexion, se hace una critica de los elementos
del conocimiento para comprobar su validez.

e Expositiva: se realiza con precision y orden del conocimiento adquirido la
creacion del discurso cientifico y el enriquecimiento con los productos de fuentes

documentales y la experiencia.

Las fuentes de la investigacion son las enciclopedias, diccionarios y libros; articulos,
revistas, tesis, informes técnicos, manuscritos, monografias; los adelantos de la
tecnologia, los seminarios, las clases, los congresos, la consulta a especialistas en la
materia que interesa estudiar; publicaciones periddicas de la especialidad, folletos,

boletines informativos, resefias, ensayos, entre otros.

Con el proposito de elegir los instrumentos para la recopilacion de informacion es
conveniente referirse a las fuentes de informacion. Esta revision es selectiva; teniendo en
cuenta que cada afio se publica en muchas partes del mundo gran cantidad de articulos de
revista, libros y otras clases de materiales dentro de las diferentes areas del conocimiento,
es importante seleccionar las mas relevantes y las mas recientes informaciones. Sin
embargo, no debe inferirse que todos los materiales publicados son fuentes adecuadas o

fidedignas de informacién.

En la primera parte del trabajo, dedicada a la identificacion de leyes, medidas y

recomendaciones de las autoridades, organizaciones y reguladores de la aviacion civil en
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el area de gestion de equipajes con el fin de evitar los inconvenientes o ayudar a
resolverlos de forma més répida, se ha realizado un estudio de la legislacion, regulaciones
y recomendaciones emitidas por las autoridades (nacionales e internacionales) y

asociaciones internacionales.

Luego en la parte dedicada al andlisis del sistema de gestion de equipaje actual en los
aeropuertos, se llevd a cabo la recopilacion de informacion descriptiva de los procesos y
sistemas que se aplican en esta area. Ademas, se realiz6 lectura, comprension y extraccion
de datos estadisticos que evidencian las causas y consecuencias de los inconvenientes que

presenta el sistema.

Finalmente, se realizd una consulta bibliogréfica detallada fundamentada en articulos y
estudios basados en las nuevas tecnologias proximas a aplicar en el sistema de gestion de
equipaje, especialmente de la tecnologia de identificacion por radiofrecuencia (RFID).
Con esto, se exponen los detalles del funcionamiento, aplicacion y resultados esperados

con cada tecnologia.
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CAPITULO 3. REGULACIONES Y NUEVAS MEDIDAS EN EL BMS

El area de sistema de gestion de equipaje de los aeropuertos esta regulada mediante
normativas y medidas nacionales e internacionales que tienen como fin comun el
adecuado manejo del sistema y las condiciones que se deben tener en cuenta para lograr

la solucion de conflictos que se puedan presentar.

A continuacion, se realiza un analisis de las normas, regulaciones, recomendaciones y
medidas que plantean el Convenio de Montreal, la Asociacion de Transporte Aéreo
Internacional, el Codigo de Comercio Colombiano y los Reglamentos Aeronauticos de
Colombia, con el fin de tener las bases para estudiar el sistema como tal, las problematicas

y posibles soluciones.

3.1. CONVENIO DE MONTREAL

El Convenio de Montreal realizado en Montreal el 28 de mayo de 1999 es un convenio
para la unificacion de ciertas reglas para el transporte aéreo internacional (ICAO, 1999).
Entr6 en vigor el 4 de noviembre de 2003, sustituye el Convenio de Varsovia de 1929 y
hacen parte de él 129 paises, entre ellos Colombia. Este convenio regula la
responsabilidad civil en el transporte aéreo internacional (tanto de pasajeros, equipaje y
carga, y en caso de dafos, retrasos o pérdidas). Ademas, reconoce la importancia de
asegurar la proteccion de los intereses de los usuarios y la necesidad de una

indemnizacion equitativa fundada en el principio de restitucion.
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En el capitulo I. Disposiciones generales, en su articulo 1° Ambito de aplicacion, se
determina que el convenio aplica a todo transporte internacional de personas, equipaje o
carga efectuado en aeronaves, ya sea a cambio de remuneracion o de forma gratuita. Hay
que tener en cuenta que el “transporte aéreo internacional” se define como aquel cuyo
punto de partida y punto de destino estan situados en el territorio de dos Estados Partes,
0 bien en el territorio de un solo Estado Parte si se ha previsto una escala en el territorio

de cualquier otro Estado (aunque no sea estado parte).

En el capitulo Il. Documentacion y obligaciones de las partes relativas al transporte de
pasajeros, equipaje y carga, en su articulo 3° Pasajeros y equipaje, se especifica que el
transportista debe entregar al pasajero un talon de identificacion de equipaje por cada
bulto de equipaje facturado, ademas, un aviso escrito indicando la aplicacién del
Convenio, que regira la responsabilidad del transportista por retraso, destruccién, pérdida

0 averia del equipaje.

En el capitulo 11l. Responsabilidad del transportista y medida de la indemnizacién del
dafio, en su articulo 17° Muerte y lesiones de los pasajeros-Dafio del equipaje, otorga la
responsabilidad al transportista por el dafio causado en caso de destruccién, pérdida o
averia del equipaje facturado, si se produjo a bordo de la aeronave o durante cualquier
periodo en que el equipaje se hallase bajo la custodia del transportista. Sin embargo, el
transportista no sera responsable si el dafio se debe a la naturaleza, a un defecto 0 a un
vicio propio del equipaje. En el caso del equipaje no facturado (incluyendo objetos
personales), el transportista es responsable si el dafio se debe a su culpa o a la de sus
dependientes o agentes. En el caso en el que el transportista admita la pérdida del equipaje

facturado o si éste no llega a los veintitn dias calendario siguientes a la fecha en que
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deberia haber llegado, el pasajero podra hacer valer contra el transportista los derechos

que surgen del contrato de transporte.

En su articulo 19° Retraso, especifica que el transportista es responsable del dafio
ocasionado por el retraso del equipaje, sin embargo, no sera responsable si se prueba que
él y sus dependientes y agentes adoptaron todas las medidas que eran razonablemente
necesarias para evitar el dafio o que les fue imposible, a uno y a otros, adoptar dichas

medidas.

En el articulo 20° Exoneracion, se aclara que, si el transportista prueba que la negligencia,
otra accion u omision indebida de la persona que pide indemnizacion causo el dafio o

contribuyd a él, quedara exonerado, total o parcialmente de su responsabilidad.

En el articulo 22° Limites de responsabilidad respecto al retraso, el equipaje y la carga,
se especifica que la responsabilidad del transportista en el transporte de equipaje en caso
de destruccion, pérdida, averia o retraso se limita a 1000 derechos especiales de giro
(DEG) por pasajero a menos que el pasajero haya hecho al transportista, al entregarle el
equipaje facturado, una declaracion especial del valor de la entrega de éste y haya pagado
una suma suplementaria, si hay lugar a ello (en ese caso, el transportista estara obligado

a pagar una suma que no excedera el importe de la suma declarada).

Un DEG es una especie de divisa creada y utilizada por el Fondo Monetario Internacional
para que funcione como activo de reserva y como unidad de cuenta. A la fecha, un DEG
equivale a 1,403 dolares. De acuerdo con la primera revision de los limites de
responsabilidad efectuada por la Organizacion de Aviacion Civil Internacional (OACI),
a partir del 30 de diciembre de 2009 la responsabilidad se limitaa 1131 DEG por pasajero

en caso de destruccion, pérdida, averia o retraso del equipaje (OACI, 1999).
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En el articulo 25° Estipulacion sobre los limites, se especifica que el transportista podra
estipular en su contrato de transporte que estara sujeto a limites de responsabilidad mas
elevados a los previstos en el Convenio, 0 que no estard sujeto a ningin limite de

responsabilidad.

El articulo 26° Nulidad de las clausulas contractuales, asegura el cumplimiento del
Convenio, dictando que toda clausula que pretenda exonerar al transportista de su

responsabilidad o fijar limites inferiores sera nula y sin ningun efecto.

El articulo 31° Aviso de protesta oportuno, aclara que el recibo del equipaje facturado sin
protesta constituira presuncion, salvo prueba en contrario, de que ha sido entregado en
buen estado y de conformidad al contrato de transporte. Siendo asi que, en caso de averia
el destinatario debera presentar al transportista una protesta inmediatamente después de
haber sido notado dicho dafio y a mas tardar en un plazo de siete dias calendario. En caso
de retraso, la protesta debera hacerla a méas tardar dentro de veintiun dias calendario a
partir de la fecha en que el equipaje haya sido puesto a su disposicion. Toda protesta
debera hacerse por escrito y darse o expedirse dentro de los plazos mencionados. A falta
de protesta dentro de los plazos establecidos, todas las acciones contra el transportista

serén inadmisibles, salvo en el caso de fraude de su parte.

En el articulo 36° Transporte sucesivo, se especifica que, en caso de que el transporte sea
efectuado por varios transportistas sucesivamente, el pasajero tiene derecho de accién
contra el primer o el Gltimo transportista, y uno y otro podran, ademas, proceder contra el
transportista que haya efectuado el transporte durante el cual se produjo la destruccion,

pérdida, averia o retraso.
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Finalmente, en el capitulo VI. Otras disposiciones, en su articulo 49° Aplicacion
obligatoria, reitera que cualquier clausula del contrato de transporte en la cual las partes
traten de eludir la aplicacion de las reglas establecidas en el Convenio, serén nulas y de
ningun efecto. Y en articulo 50° Seguro, dictamina que los Estados Partes deberan exigir
a sus transportistas que mantengan un seguro adecuado que cubra sus responsabilidades

(OACI, 1999).

El Convenio de Montreal abarca las reglas principales que deben cumplir los
transportistas para garantizar el buen manejo del equipaje y hacerse cargo de las
responsabilidades en caso de retraso, dafio o pérdida. Cabe resaltar que el pasajero
también tiene parte importante en el funcionamiento del sistema, ya que es responsable
de proporcionar un equipaje y embalaje adecuado, avisar en caso de transportar objetos
que requieran un cuidado especial o que sean de gran valor y, sobre todo, realizar de
forma oportuna la protesta ante el transportista para proceder a la solucion del

inconveniente presentado.

3.2. SERVICIOS DE EQUIPAJE IATA

La Asociacion Internacional de Transporte Aéreo (IATA) facilita la cooperacion entre las
aerolineas con el fin de promover la seguridad, fiabilidad, confianza y rentabilidad en el
transporte aéreo. Su mision es representar, liderar y servir a la industria de las aerolineas.
Actualmente, hacen parte de la Asociacion alrededor de 275 aerolineas en mas de 117

paises (IATA, About us, 2017).
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Entre sus programas, en el &rea de operaciones e infraestructuras, se encuentran los
servicios de equipaje (IATA Baggage Services), en €l, a través de proyectos y programas,
se impulsan los cambios de la industria y se desarrollan y mantienen los estandares para
el manejo del equipaje (handling of baggage) y su sistema de mensajeria (baggage
messaging system). Al igual que trabajan para incorporar la innovacion en el sistema de

gestion de equipajes (IATA, Baggage Services, 2017).

El sistema de manejo del equipaje (BHS) se refiere a la infraestructura fisica instalada en
los aeropuertos para el tratamiento de equipaje, abarca la recepcion, transporte,
almacenamiento, distribucién y salida de estos. Por su parte, la mensajeria del equipaje
es disefiado para las aerolineas y los aeropuertos con el fin de llevar a cabo el envio de
mensajes de informacidén de equipaje (BIMS), y asi poder conocer la ubicacién y realizar

el seguimiento del equipaje de forma segura.

3.2.1. RESOLUCIONES Y PRACTICAS RECOMENDADAS

El Grupo de Trabajo de Equipaje (BWG) fue establecido por el Comité de Servicios
Aeroportuarios (ASC) para revisar y desarrollar recomendaciones en una forma que
pueda ser adoptada por el ASC y eventualmente por la Conferencia de Servicios al

Pasajero (PSC) como Resoluciones o Practicas Recomendadas.

La mayoria de estos cambios se producen a partir del examen de operaciones de equipaje,
procesos Yy gestion para promover operaciones efectivas y colaboraciones entre aerolineas
y partes interesadas en beneficio de la industria. Por otra parte, se realizan asesorias,

consultorias y cursos de capacitacion relacionados con el area.



30

A continuacion, se relacionan las resoluciones emitidas por IATA en el area de servicios

de equipaje (PSC, 2011).

Tabla 1. Resoluciones IATA con respecto al sistema de gestion de equipajes. Fuente:

IATA.

NUmero Nombre de la resoluciéon

728
739
740
743
743a
743b
743c
744
745
745a

745b

746
750

751
752
753
754

763
764

Designadores de cddigo para el tiquete de pasajero y el control de equipaje.
Control de seguridad del equipaje.

Forma de la etiqueta de equipaje de interlinea.

Equipaje facturado encontrado y no reclamado.

Reenvio de equipaje mal manejado.

Mapa de identificacion de equipaje.

Etiqueta resumida de equipaje de mano.

Comités locales de equipaje.

Mercancias peligrosas en el equipaje de los pasajeros.

Aceptacion de armas de fuego y otras armas y municiones de calibre
pequefio.

Aceptacion de sillas de ruedas motorizadas u otras ayudas de movilidad con
bateria como equipaje facturado.

Agrupamiento del equipaje.

Especificaciones de intercambio de datos BSP (Plan de Facturacion y
Liquidacion).

Uso del LPN (Numero Unico de Etiqueta) de 10 digitos.
Recibo electronico de reclamo de equipaje.
Seguimiento de equipaje.

Perfiles de reclamos de equipaje de interlinea y prueba de falla para
prorrateos de equipaje.

Identificadores de localizacion.

Tiempos de llegada y salida.
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765 Intervalos de tiempo de conexién entre lineas-pasajeros y equipaje
facturado.

769 Cadigo Emisor de Etiquetas de Equipaje (BTIC).

780 Forma de acuerdo de trafico entre aerolineas-Pasajero.

Todas estas resoluciones son précticas obligatorias que deben llevar a cabo las aerolineas
miembros de IATA. Por su parte, las précticas recomendadas (RP) para el mejoramiento
del BMS, son opcionales y se pueden aplicar a discrecion de cada aerolinea (IATA,

Standards, 2017), se mencionan a continuacion:

Tabla 2. Practicas recomendadas IATA. Fuente: IATA.

NUmero Nombre Practica Recomendada

RP 1701f Registro de equipaje en autoservicio.

RP 1704 Designadores de funciones de oficina para el manejo de pasajeros y
equipaje.
RP 1739 Procedimientos de conciliacion de pasajeros/equipaje.

RP 1740a  Pautas de calidad de medios de etiquetas de equipaje.
RP 1740b  Etiqueta de clasificacion de respaldo del LPN.

RP 1740c Especificaciones de identificacion por radiofrecuencia (RFID) para
equipaje interlinea.

RP 1740d  Tasa de lectura y clasificacidn en sistemas de manejo de equipaje.
RP 1740e Error de equipaje: aviso a los pasajeros.

RP 1741 Servicios de conformidad de pasajeros y equipaje.

RP 1743a  Procedimientos de rastreo para falta de equipaje facturado.

RP 1743b  Rastreo del equipaje no facturado y manejo del dafio del equipaje
facturado y no facturado.

RP 1743c Intercambio de informacion sobre errores de etiquetado de equipaje
interlinea.

RP 1743d Robo de equipaje, retiro y reclamo fraudulento y prevencién.
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RP 1743e Informe de irregularidad de equipaje.

RP 1744 Reglas de operacion del aeropuerto-Practica recomendada vy
procedimientos.

RP 1745 Mensajes de informacion de equipaje (BIM).

RP 1746 Interfaz del sistema de equipaje (BSI).

RP 1748 Estandares de construccion de equipaje.

RP 1749 Transporte de equipaje de mano.

RP 1750 Manejo de elementos retirados de seguridad.

RP 1751 Reclamo de equipaje interlinea.

RP 1752a  Confiabilidad e integridad de los mensajes de equipaje.

RP 1754 Etiqueta electrénica de equipaje.

RP 1780 Perfiles de reclamos de equipaje interlinea.

RP 1788 Regulaciones de boletos y equipaje para transporte gratuito y reducido.

RP 1800 Manejo automatico de equipaje basado en el concepto de LPN IATA.

Podemos encontrar varias resoluciones y practicas recomendadas relacionadas con las
nuevas medidas y tecnologias propuestas para ser implementadas en el sistema de gestion

de equipaje de los aeropuertos, en especial la resolucién 753.

3.2.1.1. RESOLUCION 753

La resolucion 753 de IATA titulada “seguimiento del equipaje” tiene como objetivo
alentar a las aerolineas a reducir ain mas el mal manejo del equipaje mediante la
implementacién de un seguimiento (rastreo) intersectorial para cada viaje. La resolucion

753 entra en vigor el 1 de junio de 2018. Inicialmente fue solicitada por las aerolineas
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miembros y aprobada por la Conferencia Conjunta de Servicios al Pasajero (JPSC) en

2013, lo que permite suficiente tiempo para la implementacién (IATA, Baggage

Tracking, 2017).

A continuacién, mediante una tabla se exponen los propoésitos de esta resolucion, las

obligaciones y requisitos por cumplir por parte de las aerolineas miembros de IATA

(A4A, 2017).

Tabla 3. Descripcion Resolucion 753 IATA. Fuente: 1ATA.

Obligaciones de los miembros.

Prevenir y reducir el mal manejo del
equipaje determinando su custodia en cada
fase del sistema.

Aumentar la satisfaccion de los pasajeros.
Reducir la posibilidad de fraude.

Permitir detectar cuando un equipaje es
entregado, pero no procesado.

Acelerar la conciliacion y la preparacién
para vuelos de salida.

Ayudar a medir el cumplimiento de los
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLAS).

Proporcionar evidencia a un proceso de
prorrateo de interlinea automatico.

Demostrar entrega de equipaje cuando
cambia la custodia.

Demostrar adquisicion de equipaje cuando
cambia la custodia.

Proporcionar un inventario de las maletas a
la salida de un vuelo.

Ser capaz de intercambiar la informacion
con otros miembros o sus agentes segun sea
necesario.
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Adquisicion del equipaje del pasajero por el
miembro o su agente (check-in).

Entrega del equipaje en el avion.

Entrega y adquisicion del equipaje entre los
miembros o sus agentes cuando la custodia
cambia entre los transportistas.

Entrega del equipaje al pasajero.

En la siguiente ilustracién se puede apreciar los puntos obligatorios donde se debe realizar

seguimiento al equipaje, como se menciono anteriormente.

‘1.EHECK-IH -L. SECURITY -L. SORT -L. BUILD !-‘l. DELIVER \
b ¢ " ‘ 5
" ) _-l-. STORAGE \

13. REFLIGHT/ )
REROUTE )'}":r " 12. CLAIM

‘*’ = Mandatory tracking points Fuente: |ATA

llustracion 1. Puntos obligatorios de seguimiento de equipaje. Fuente: IATA.

Esta resolucién impone una obligacion a las aerolineas miembros de IATA y A4A
(Aerolineas para América). Sin embargo, en muchos casos, las aerolineas buscaran el

apoyo de las partes interesadas involucradas en el transporte de equipaje, como
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aeropuertos y operadores de tierra. En este sentido, IATA, A4A y Consejo International

de Aeropuerto (ACI) estan colaborando para apoyar a la industria.

La resolucion en si podria parecer simple, sin embargo, la implementacion del rastreo de
equipaje podria ser compleja y conducir en algunos casos a cambios en los procesos y/o
la infraestructura de los aeropuertos. Esta es la razon por la cual es importante que las
aerolineas y partes interesadas involucradas en el rastreo de equipaje entiendan los
requisitos de esta resolucion, evallen su situacion actual, identifiquen las brechas y
definan la mejor estrategia para maximizar los beneficios que ella podria brindar (A4A,

2017).

Se considera esta resolucién como un medio para impulsar la mejora individual de los
transportistas y dentro de las operaciones de equipaje de la industria en conjunto. Todos
los beneficios del rastreo de equipaje se notaran cuando se recopilen y usen los datos de

seguimiento.

En los casos en que no llega una maleta con el pasajero, habra mucha mas informacion
disponible para facilitar una conciliacion mas rapida. Y los beneficios no se detienen alli,
el equipaje rastreado también reducira el fraude, permitira la generacién de informes
proactivos, acelerara la disponibilidad de los aviones para el despegue y facilitara la

automatizacion de los procesos de gestion de equipaje.

Para ello, IATA en conjunto con SITA esta impulsando el despliegue mundial de la
tecnologia de identificacidn por radiofrecuencia (RFID), que puede rastrear con precision
el equipaje de los pasajeros en tiempo real en puntos clave del viaje, y permitira al sector

de transporte aéreo ahorrar mas de 3000 millones de délares en los préximos siete afios,
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ademaés de que podria reducir hasta un 25% el nimero de maletas mal gestionadas hasta

2022.

Algunas grandes aerolineas y aeropuertos ya han introducido la tecnologia RFID,
combinada con el hecho de que es compatible con la tecnologia existente de codigo de
barras. El coste medio de utilizacion de esta tecnologia es de 0,1 dolar por pasajero,

mientras genera ahorros esperados de mas de 0,2 dolares por pasajero, segun IATA.

En particular, apuntan que la tecnologia RFID abordara la mala gestion durante la
transferencia de equipajes de un avion a otro en vuelos de conexion, una de las areas clave
identificadas por IATA y SITA, donde ocurre el mayor nimero de incidencias, causando
el 47% de los retrasos en la entrega, y en la que la tecnologia podria ayudar a mejorar las

tasas de gestion de equipaje.

Puntualizan que la tecnologia RFID garantizara que aeropuertos, aerolineas y operadores
en tierra realicen el rastreo de las piezas de equipaje en cada paso del viaje y se aseguren

de que el bulto correcto se carga en el vuelo correcto (Hosteltur, 2017).

3.2.2. PROGRAMAS Y NUEVAS MEDIDAS

En el BWG existen actualmente siete grupos de trabajo, que abarcan los siguientes temas:
XML de equipaje, implementacion de seguimiento de equipaje, etiqueta electronica de
equipaje (EBT), prorrateos, mapa de articulos perdidos y encontrados, revision y

simplificacion del RP1745 y RFID (IATA, Baggage Services, 2017).
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Actualmente se desarrollan dos programas dentro del area de servicios de equipaje:

Tabla 4. Programas de IATA en los servicios de equipaje. Fuente: IATA.

Programa eBC Proyectos de Equipaje StB

Capacidades mejoradas de equipaje Simplificando el negocio (Simplifying the
(enhanced Baggage Capabilities). Business).

Trabajo en conjunto entre las aerolineas En proceso estan dos proyectos:
para abordar el mal manejo y las

operaciones irregulares. Sus éreas de e Proyecto actual-Equipaje XML: El
enfoque son: objetivo es centrarse en la
estandarizacion de los datos y las

e Seguimiento del equipaje interfaces,  aprovechando la

e Mensajeria de equipaje XML tecnologia XML y redefiniendo la

e Procesos automatizados de back arquitectura global de intercambio

office de informacion.

e Intercambio de datos e Nueva idea-Equipaje: el objetivo

e Identificacion del equipaje es reinventar el proceso de
equipaje al proporcionar

seguimiento y rastreo en tiempo
real y una identificacion robusta.

Es importante aclarar que las aerolineas establecen sus propias reglas de equipaje y IATA
no juega ningun papel en esta actividad. En cambio, IATA se enfoca en desarrollar las
mejores practicas para la gestion del equipaje. Como resultado de los esfuerzos conjuntos
en coordinacion con las aerolineas miembros, el mal manejo de equipaje se redujo de

18,88 bolsas por cada 1000 pasajeros a 5,73 entre 2007 y 2016.

Segun IATA, a nivel mundial, el 98,2% de todo el equipaje viaja con el pasajero segin
lo planeado. Y la gran mayoria de las maletas mal manejadas se devuelven al pasajero
dentro de las 48 horas. Esto no resta valor al hecho de que llegar sin su equipaje es un

inconveniente significativo.

La mayoria de los malos manejos del equipaje ocurren en el punto de transferencia debido

a problemas de puntualidad, y estos a menudo son causados por la congestion del control
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del tréfico aéreo. A veces simplemente no es posible mover el equipaje entre los vuelos
en el tiempo disponible. IATA y sus miembros contintian trabajando con el fin de mejorar

aun mas el rendimiento del BMS.

Siendo consecuentes, en este trabajo es adecuado resaltar el proyecto “Nueva idea-
Equipaje” que esta en proceso actualmente y cuyo fin es implementar nuevas medidas en
el BMS con el objetivo de reinventar el proceso de equipaje proporcionando seguimiento

y rastreo en tiempo real y una identificacion robusta.

Este proyecto surge debido a que como es evidente, el BMS actual esta a plena capacidad
y no es suficiente para la cantidad de pasajeros y equipajes que estan previstos en los afios
venideros. Teniendo en cuenta que para el pasajero lo importante es que su equipaje llegue
al lugar y tiempo acordados, y en las condiciones que fue entregado, se hace necesario
reinventar el sistema, cuestiondndose dénde, como y cudndo se debe realizar cada

subproceso (StB, 2016).

El proceso de entrega y recogida del equipaje es uno de los componentes mas estresantes
en el viaje, y esto se empeora debido a la falta de mejoras, tecnologias y transparencias

por parte de los transportistas.

Por ejemplo, después de la entrega del equipaje en el check-in, el pasajero no tiene
ninguna informacién hasta el momento de ir a recogerlo en las cintas transportadoras del
aeropuerto de destino, en este momento hay “libertad para todos”, por lo cual cualquier
pasajero puede tomar cualquier equipaje con control limitado o sin control; y si el
equipaje no llega, entonces hay poca transparencia e informacion en el proceso, el
personal de llegada no tiene ni idea de donde puede estar, si a unos metros de distancia o

al otro lado del mundo.
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Considerando que el consumidor ahora es mas exigente con respecto a la transparencia

del servicio y la informacion de si hay algun inconveniente, se hace necesario

implementar medidas de seguimiento y comunicacién, con el fin de aumentar la confianza

en el sistema.

El plan para la transformacion incluye siete ideas de medidas a aplicar en los afios futuros

con el fin de mejorar estos inconvenientes, a continuacion, se relacionan en la siguiente

tabla.

Tabla 5. Nuevas medidas en el sistema de gestion de equipajes. Fuente: IATA.

Nueva medida

Descripcion

Identificacion robusta.

Simplificar la
regulacion.

Es necesario que haya un mecanismo soélido para

identificar por completo la identificacion del equipaje, que
se compone de tres partes: bolsa, pasajero y viaje. El
esquema XML, aprobado por las Normas de Intercambio
de Datos de Pasajeros y Aeropuertos de la IATA (PADIS)
permitird a las aerolineas comenzar la transicién a este
XML en 2017. Esto asegurara que haya datos de respaldo
detréds del nimero de etiqueta de la bolsa de diez digitos.
Sin embargo, se debe llevar esto mas alla y asegurarse de
que todo el nuevo equipaje producido tenga la capacidad
de contener electronicamente la identificacion de la
maleta, el pasajero y el viaje. IATA debe incorporar los
estandares requeridos para permitir que cada fabricante
registre la identificacion.

La regulacion debe ser revisada para garantizar que esteé al
dia con la tecnologia y siga siendo relevante y apropiada.
Por ejemplo, las etiquetas de bolsas electrénicas
generalmente no transmiten mientras un rastreador de
equipaje transmite. Segun la regulacion actual de la
Circular de Asesoramiento FAA 91.21-1c, los rastreadores
de equipaje deben tener dos mecanismos separados para
apagarse automaticamente durante el vuelo. Actualmente
no hay forma de verificar que los dispositivos de rastreo de
equipaje comercialmente disponibles cumplan con este
requisito.



40

Los procesos y la regulacion deben revisarse si se cambiara
Seguridad. el proceso para ofrecer un servicio de equipaje
independiente del pasajero.

Como industria aeronautica, deberian compartir
informacion proactivamente con los clientes. Por lo tanto,
es necesario crear actualizaciones en tiempo real para que
Cambio de mentalidad: los clientes conozcan el estado del equipaje. Esto
transparencia. continuamente generard confianza en el sistema. Las
aerolineas no pueden continuar operando en un modelo
donde deciden si y cuando le dicen al pasajero el estado del
equipaje.

Actualmente hay una amplia gama de productos en el
sector del equipaje que utiliza variaciones de la tecnologia
IOT- Internet de las Cosas (ya sea a través de tarjetas 3G,
Bluetooth o LoRa). Pero estos dispositivos estan fuera del
Adoptar soluciones ecosistema de la aviacion. Se deberian aceptar a los
independientes. proveedores independientes que proporcionan productos
de seguimiento. Se necesita un mecanismo para que
formen parte del ecosistema de la aviacion, de modo que
puedan compartir sus datos con las aerolineas, y asi, que
las aerolineas estén tan informadas como el cliente.

A pesar de que actualmente existe un alto grado de
automatizacion en el proceso de equipaje, se necesita
identificar qué roles jugara la tecnologia robdtica en el
futuro.

Robotica.

Es muy posible que los drones o los vehiculos de
conduccién auténoma se conviertan en una tecnologia
clave en el proceso de equipaje. Esto serd mas importante
si se comienza a cambiar el punto de recogida para que sea
en otro lugar que no sea el aeropuerto, y si las aerolineas
utilizan instalaciones fuera del sitio. La industria debe
comenzar a analizar los casos de uso de drones en el
equipaje y empezar a desarrollar cualquier regulacion
especifica relacionada con esto.

Drones/Vehiculos de
conduccién autbnoma.

Con el fin de revolucionar el sistema de gestion de equipaje, se propone redisefiar tres
componentes, estos van relacionados con el punto de salida (A) y de destino (B). Se busca

optimizar la mejor ruta posible, mejorar la satisfaccion del cliente y minimizar el costo.
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¢Como ¢Cuando

pasar de pasar de
AaB? | AaB?

Fuente: |ATA

lustracion 2. Componentes por revolucionar. Fuente: IATA.

¢Qué son Ay B?: actualmente, A y B siembre son aeropuertos. Pero estos puntos
de entrega y retiro podrian ser cualquier cosa: casa, hotel, oficina o un depdsito.
¢Podrian las aerolineas aprovechar infraestructuras de distribucion de paqueteria?,
¢Podrian los hoteles tener la capacidad de almacenar equipaje durante varios dias
antes de la llegada de un huésped? Sin duda, la entrega y recepcion del equipaje

puede darse en ubicaciones diferentes a las actuales.

¢Cémo pasar de A a B?: si una aerolinea tiene la oportunidad de cambiar el punto
de partida y el punto final del viaje para el equipaje, y ademas puede cambiar
cuando lo mueve, podria utilizar el método mas eficiente y liberar espacio valioso

en los aeropuertos.

¢ Cuéndo pasar de A a B?: tradicionalmente, el equipaje ha viajado con el pasajero,
sin embargo, con mucha frecuencia este no es el deseo del mismo. Los pasajeros
quieren saber que su equipaje estara en su destino cuando o antes de que lleguen.
Esto significa que, si se recoge antes de que el pasajero salga, beneficia tanto al

pasajero como a la aerolinea. Las pruebas en varios aeropuertos, que permitieron
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que el pasajero entregara su equipaje la noche anterior a un vuelo, han resultado
ser muy populares. Al cambiar el "cuando"”, y combinado con el "como" las
aerolineas tienen la oportunidad de optimizar la ruta para mover el equipaje de

llAll a "B".

Se proponen varios pasos a seguir para empezar a trabajar en estas nuevas medidas.
Primero es necesario un estudio de factibilidad detallado que describa los cambios
fundamentales necesarios para los procesos actuales del BMS. Esto incluiria una
evaluacion detallada de las tecnologias de rastreo de equipaje para el consumidor, la
revision de la regulacion, la seguridad y el modelado del nuevo proceso para cambiar los
puntos de recogida y entrega para mejorar como y cuando se entrega el equipaje (StB,

2016).

3.3. CODIGO DE COMERCIO COLOMBIANO

El Codigo de Comercio Colombiano dado bajo el decreto 410 de 1971 tiene como
objetivo la regulacion de las relaciones mercantiles, por lo tanto, afecta las actividades de
transporte de personas y equipajes realizadas por las aerolineas a nivel nacional. Se
considera transporte nacional a aquel cuyos puntos de partida y destino se encuentran

dentro del territorio nacional (estipulado en el articulo 1874).

En el libro quinto “De la navegacion” segunda parte “De la aeronautica” en su capitulo
XII. Transporte aéreo, encontramos los siguientes articulos que estan relacionados con el

transporte de equipajes (Congreso de Colombia, 1971):
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Tabla 6. Codigo de Comercio Colombiano. Fuente: Cdodigo de Comercio.
NUmero Articulo Descripcion

Otorga la responsabilidad al transportador del
Responsabilidad por  dafio resultante en caso de retardo del equipaje. El

et retardo. transportador sera exonerado si prueba que fue
imposible evitar el dafio.
Obligacién de Obliga al transportador a transportar en conjunto
1884 transportar el con los viajeros y dentro del precio del billete, el
equipaje. equipaje de estos.
Especifica que se debera anotar en un talon la
informacion del equipaje. Dicho talon se
presentara para realizar la entrega del equipaje. Si
Entrega de . .
1885 cquinaies no es presentado, se procedera a cerciorar la
quipajes. identidad de la persona que reclama. La autoridad
aeronautica podra autorizar que se prescinda del
talon.
Otorga al transportador la responsabilidad por la
pérdida o averia de los objetos de mano cuando el
- dafio ocurra a bordo de la aeronave o bajo la
Responsabilidad por . i
. custodia del transportista, sus agentes o
1886 mercancias y . -,
eauinaies dependientes.  También aclara que la
qulpajes. responsabilidad no excedera de doscientos
gramos de oro puro por todos los objetos de mano
de cada persona.
Otorga al transportador la responsabilidad por la
pérdida o averia de la mercancia y equipaje
- registrado cuando el dafio ocurra a bordo de la
Responsabilidad del . X .
, aeronave o bajo la custodia del transportista, sus
transportador aéreo . . . I
or pérdida o averfa agentes o dependlgn_tes 0 conS|gnatar|,os. Aclara
1887 P . que la responsabilidad no excederd de diez
de mercancias y . .
equinaies gramos de oro puro por kilogramo de mercancia
quipay 0 equipaje registrado de cada persona. Si se
registrados. L .
declara con anticipacion el valor del equipaje
facturado y es aceptado por el transportador, éste
respondera hasta el limite de ese valor.
Aclara que el transportador no seréa responsable
del dafio si éste es consecuencia exclusiva de la
1888 Exoneracién de naturaleza o vicio propio del equipaje. Tampoco

responsabilidad. sera responsable cuando pruebe que la pérdida o
averia ocurrié cuando el equipaje estaba bajo la
custodia de las autoridades aduaneras.
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3.4. REGLAMENTOS AERONAUTICOS DE COLOMBIA

Los Reglamentos Aeronduticos de Colombia (RAC) son un conjunto de normas de
caracter general y obligatorio, emanadas de la Unidad Administrativa Especial de
Aeronautica Civil (UAEAC) a través de su Director General, en ejercicio de facultades
que le otorga la Ley en tal sentido, que regulan aspectos propios de la aviacion civil, en
concordancia con otras normas nacionales e internacionales sobre la materia y en especial
con la Parte Segunda del Libro Quinto del Cédigo de Comercio y con el Convenio de
Chicago de 1944 Sobre Aviacién Civil Internacional y sus anexos técnicos (UAEAC,

2017).

En el numeral 3.10. Transporte aéreo regular de pasajeros, en el numeral 3.10.3. Equipajes
(UAEAC, 2015), encontramos los reglamentos relacionados con el manejo del equipaje,

destacando los siguientes:

3.10.3.2. Talon de equipaje: rectifica el deber del transportador de entregar al pasajero un
talon por cada pieza de equipaje como constancia de recibo del equipaje registrado para

bodega. La entrega del equipaje se hara contra presentacion del talon.

3.10.3.4. Transporte y conservacion del equipaje: enfatiza en que el transportador debe
recibir, conducir y entregar el equipaje al pasajero en el estado en que lo recibid, el cual
se presume en buen estado, salvo constancia en contrario. El transportador es responsable
por el equipaje desde el momento de su recibo en el aeropuerto de origen hasta su entrega
en el de destino, pero no lo serd mientras se encuentre a érdenes de la autoridad aduanera,

policiva o de otra autoridad.
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3.10.3.5. Pérdida, retraso, saqueo o dafio: indica que, en estos casos, el pasajero tiene
derecho a las indemnizaciones previstas en el Cédigo de Comercio (transporte aéreo

interno) y Convenio de Montreal (transporte aéreo internacional), segun aplique.

3.10.3.6. Tiempo para reclamacion por fallas en el transporte de equipaje: indica que el
tiempo en el cual el pasajero debe interponer una reclamacion, en caso de perdida, saqueo,
destruccion total o parcial, o averia del equipaje, la protesta escrita debe presentarse
inmediatamente después de notar el dafio 0 a mas tardar en un plazo de siete dias, a partir
de la fecha de recibo o de la fecha en que dicho equipaje debid llegar a su destino. En

caso de retraso, la protesta debera hacerse a mas tardar dentro de veintidn dias.

3.10.3.7.1. Compensaciones: indica que en caso de que el equipaje no llegue en el mismo
vuelo que el pasajero, y éste tiene que regresar por €l, los costos de traslado seran
asumidos por el transportista. También debe sufragar los gastos minimos por elementos
de aseo personal o suministrarselos. Si la demora supera las veinticuatro horas, la
compensacion debe incluir una suma suficiente para adquirir prendas basicas de vestir,
en todo caso no inferior al veinte por ciento del valor del trayecto por cada dia de retraso,

a cada pasajero afectado.

Tanto el Convenio de Montreal, como el Codigo de Comercio Colombiano y los RAC,
son razonables y proporcionados en sus legislaciones con respecto al trasporte de

equipaje, ademas hay una acertada correspondencia entre ellos (Baquero, 2014).



46

CAPITULO 4. SISTEMA DE GESTION DE EQUIPAJE ACTUAL
4.1. DESCRIPCION DEL SISTEMA

El sistema de gestion de equipajes (BMS), se define como un conjunto de sistemas de
gestion operativa de los equipajes de los pasajeros que tienen un contrato de trasporte con
una aerolinea. El objetivo del BMS es trasportar de un punto A hasta un punto B dicho

equipaje de manera segura y en los tiempos pactados.

I: DCS
BMS BHS

L BRS

llustracion 3. Sistema de gestion de equipajes

El sistema de gestion de equipajes es similar en todos los aeropuertos alrededor del mundo
y cumplen ciertas caracteristicas de base para su funcionamiento. A continuacion, se

describen los elementos del sistema.

4.1.1. SISTEMA DE CONTROL DE PARTIDAS

El Sistema de Control de Partidas (DCS) es la columna vertebral operativa de todas las
lineas aéreas. Maneja el check-in, la aceptacion de equipaje facturado, el proceso de

embarque, el control de carga y el proceso de inmigracion. El sistema verifica si un



47

supuesto pasajero tiene una reserva valida, le asigna un asiento y emite la tarjeta de

embarque.

Puede identificar y actualizar reservas del Sistema de Reservas por Computadora (CRS)
almacenadas en el Registro de Nombre de Pasajero (PNR). Ademas, es responsable de la
transmision de datos de los pasajeros a las autoridades previo al vuelo (APIS- Sistema de

Informacion Avanzada de Pasajeros).

El DCS también incluye componentes que permiten calcular el emplazamiento 6ptimo de
mercancias en la bodega del avion en funcion de criterios de peso y balance, consumo de

combustible, carga y descarga de contenedores.

Los mostradores de facturacion constituyen el espacio fisico mas importante en el DCS
con respecto a la gestion del equipaje, ya que alli se pesa el equipaje de bodega, se verifica
que cumpla con las condiciones estipuladas de tamafio y peso (normalmente 23 kg para
el peso y 158 cm de dimension sumando alto, largo y ancho), se verifica el estado fisico

y se emite la etiqueta de equipaje (facturacion del equipaje).

En caso de exceso de peso, el pasajero debe pagar un sobrecargo y el peso no puede
superar un maximo de 32 kg por equipaje; si el tamafio es mayor al permitido, puede
transportarse como equipaje especial pagando una tarifa extra, este no puede superar los

300 cm de dimension.

Existen varias tecnologias incluidas en el DCS que facilitan estos procesos y ayudan a
disminuir la congestion en los mostradores de facturacion, con el objetivo de que sélo se
acerquen a estos aquellas personas con equipaje de bodega: puntos de autocheck-in (son

mostradores donde las personas realizan la facturacion y emision de tarjeta de embarque
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sin necesidad de un intermediario), check-in en linea (se puede realizar normalmente entre

48y 2 horas antes del vuelo) y tarjetas de embarque en dispositivos moviles.

La determinacion de la cantidad de mostradores de facturacion y el espacio requerido
depende del rango de pasajeros que llegan a estos, los horarios y procedimientos de las
aerolineas, el tipo de trafico, la configuracion de los mostradores y su sistema operativo
y el nivel de servicio. La mayoria de los métodos para la asignacion de mostradores estan

basados en la teoria de colas.

Es importante resaltar que actualmente en esta parte del BMS, es el pasajero el encargado
del embalaje, transporte y cuidado de su equipaje; ademas de ser responsable del tiempo
ocupado en este proceso, que debe ser adecuadamente previsto para evitar retrasos o

cualquier otro inconveniente.

Por otra parte, la emision de la etiqueta es otro punto principal del DCS, ya que esta
contiene la informacién del equipaje: nombre del pasajero, ciudad y fecha de emision,
destino y fecha de vuelo, localizador, nimero de vuelo, nimero de control y cédigo de
barras (vertical y/o horizontal) del nimero de la etiqueta. Este documento puede ser
emitido por la compafiia transportista o por la compafiia que presta los servicios de

handling.

Cuando se trata de un vuelo con escalas, la etiqueta contiene en primer lugar el destino
final y a continuacién los distintos aeropuertos en conexién en orden inverso al del viaje,
y en ultimo lugar el primer destino, indicando en cada uno de ellos el codigo de la

compafiia y nimero de vuelo.

También se encuentran los etiquetados especiales (con preferencia), para una facil y

rapida identificacion, son cargados de ultimos y descargados de primeros y depositados



49

en la cinta de recogida con prioridad. Estos corresponden a los etiquetados de los de las
clases preferentes, VIP, menores no acompafiados, pasajeros de movilidad reducida y

grupos (Fuentes, 2015).
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llustracion 4. Etiqueta de equipaje facturado.

4.1.2. SISTEMA DE MANEJO DE EQUIPAJE

Generalmente el Sistema de Manejo de Equipaje (BHS) es propiedad del aeropuerto, se
constituye como un conjunto de cintas transportadoras, carruseles, rampas y caidas de

equipaje, que permite llevar a cabo el transporte y almacenamiento del equipaje facturado.

El sistema garantiza que los equipajes recibidos o en transferencia, sean rastreados,
contabilizados, escaneados, inspeccionados y transmitidos a la rampa o cinta
transportadora adecuada y asi poder llegar hasta el destino deseado, ya sea una aeronave,

una bodega o la zona de conciliacion.

Si el tréfico en el aeropuerto es moderado, pueden emplearse métodos manuales para la
clasificacion del equipaje, los cuales consisten en cintas transportadoras que llevan las

maletas a rampas que confluyen en uno o varios "hipédromos".
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Alli diversos operarios identifican los vuelos de salida y cargan el contenedor o el carro
pertinente, que a menudo se disponen uniformemente distribuidos envolviendo el

hipédromo en forma de margarita.

En el caso de que se trate de un aeropuerto de mucho trafico o tipo “hub”, el
procedimiento manual es demasiado lento y consumidor de recursos humanos, ya que en
estos aeropuertos hay un gran componente de vuelos en transito que aumentan la presion
temporal para la clasificacion de equipajes. Por eso, se recomienda el uso de sistemas

automaticos o semiautomaticos (Robusté, 1995):

e Cinta transportadora exclusiva entre mostradores de facturacion dedicados a un
vuelo y estaciones de composicién del tren de equipaje. La clasificacién por
vuelos es realizada de forma gratuita por los pasajeros.

o Clasificacién automatica en un sistema de cintas transportadoras centralizado.
Para ello, las maletas han tenido que etiquetarse con un elemento de identificacion
de lectura rapida (codigo de barras o de otros simbolos de lectura optica, emisor
de frecuencias). Un ordenador va siguiendo la posicién de cada maleta en la cinta
transportadora (en funcién de la velocidad de avance de la cinta y del paso por
ciertos puntos de referencia o balizas) y decide cuando debe separarse de la cinta
principal a otras cintas laterales; para esta separacién se emplean empujadores
neumaticos, bandejas volcadoras u otros mecanismos.

e Colocacion de las maletas en vehiculos guiados que se mueven sobre railes,

normalmente con traccion eléctrica.
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En el BHS se tiene en cuenta la procedencia del equipaje para su gestion, esta puede ser
“inbound” (equipajes que llegan al aeropuerto procedentes de otros aeropuertos) o

“outbound” (equipajes que salen del aeropuerto en direccion a otro aeropuerto).

El equipaje outbound es clasificado de la siguiente forma: por vuelo y destino, por clases
(dependiendo si tienen preferencias o prioridades), y por tipo de destino, ya sea local
(cuyo destino final es el destino del vuelo) o de transito, transbordo o transferencia (cuyo

destino final es distinto al destino del vuelo).

Para poder realizar esta clasificacion se deben prever los siguientes parametros:
asignacion de la central de almacenamiento, asignacion de las circulaciones, asignacion

de puestos de trabajo y asignacion del numero de parkings para equipajes.

Por su parte, el equipaje inbound es clasificado dependiendo de si el aeropuerto es su
destino final y debe ser entregado al pasajero o si se trata de un equipaje en transito que

debe ser transportado hacia otra aeronave.

El codigo de barras que es utilizado actualmente en las etiquetas de equipajes para su
gestion contiene los 10 digitos del LPN, el cual es detectado mediante escaneres laser
dispuestos a lo largo del BHS. En algunas etiquetas, el cddigo de barra aparece de forma
vertical y horizontal para aumentar las posibilidades de lectura y minimizar los errores

debido a una impresion deficiente.

En caso de que el codigo de barras no sea detectado en el sistema automatizado, se hace
una desviacion del equipaje y se realiza de forma manual. También existe la tecnologia
VCS (sistema de video para la codificacion) y OCR (reconocimiento dptico de caracteres)
para detectar la identificacion del equipaje y realizar la codificacion a distancia, evitando

el proceso manual. Es decir, si el escaner laser no detecta la etiqueta, mediante VCS se



52

envia una imagen al operador quien codifica la informacion de manera manual o mediante

un lector OCR desde una estacion de trabajo.

Luego de la clasificacion del equipaje outbound, los elementos unitarios de carga (ULDs)
y las plataformas (carros) se enganchan y se transporta el tren de equipajes hasta el pie de
la aeronave, los contenedores se elevan con un elevador de tijera hidraulico y se cargan
en el avion, por su parte, las maletas transportadas con carros se cargan una a una de

forma continua mediante una cinta transportadora inclinada.

Al llegar al aeropuerto de destino se hace el proceso inverso para descargar el equipaje y
luego se dirige directamente al vuelo de conexién o a la estacion clasificadora con el fin

de determinar su destino.

o Check-in »e Sevc\ure L-o Sort »¢ Build ‘—; Deliver

1% !
\\\\ \O Store ’ // ° L;ad
N Q Secure (T) | T
\\\ e o Qrﬂoad
N Q Transfer . ;
' _/‘_‘;:- 9 Deliver
Q Arrival r
( > Q Claim
Fuente: IATA !

> Q Reflight / Reroute

llustracion 5. Pasos del BMS. Fuente IATA.

Como se observa en la ilustracion 5, el BHS abarca la mayoria de los pasos del BMS:
seguridad, clasificacion, almacenamiento, preparacion, entrega, carga, descarga, entrega,

transbordo o llegada, reclamacion y revuelo.
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Es importante destacar que dentro del proceso BHS, se realiza la inspeccién de seguridad
de los equipajes facturados con el fin de detectar mercancias peligrosas, armas no

declaradas, explosivos y narcéticos.

Esto se realiza mediante el Escaneo Continuo de Equipajes (HBS) que consiste en la
utilizacion de maquinas de inspeccion a rayos X de nivel uno integradas al BHS, si el
equipaje se encuentra sospechoso, se dirige a una inspeccion adicional por un operador
de nivel dos, si permanece sospechosa es redirigida al Sistema de Deteccion de

Explosivos (EDS) nivel tres para una inspeccion mas detallada.

Otra posibilidad es utilizar perros adiestrados para encontrar explosivos. Si después de
todo esto todavia el equipaje no se considera completamente seguro, se procede a solicitar
al pasajero que haga apertura del equipaje en frente de la policia y/o equipos de seguridad

del aeropuerto.

IATA presenta varios principios para contribuir a la eficiencia del BHS, indica que: el
tratamiento del equipaje debe ser simple, rapido y requerir el menor numero de
operaciones de manejo posibles; los dispositivos de tratamiento de equipaje deben
corresponderse al volumen y tipo de trafico de la terminal; el sistema debe constar del
menor numero de giros y niveles posibles; las cintas transportadoras no deben exceder
pendientes de 32%, con el fin de prevenir dafios en los equipajes; el movimiento de
equipajes no debe interferir con los movimientos de pasajeros, carga, tripulaciones o
vehiculos; es necesario disponer de los elementos necesarios para el transporte de
equipajes hacia areas de salida del equipaje; y el movimiento en el estacionamiento no

debe presentar impedimentos fisicos de ningun tipo.



54

Por otra parte, una de las diferencias actuales que hace mas complejo el tratamiento de
equipajes es la gran red de vuelos actual, los equipajes de los pasajeros también hacen
escalas en distintos aeropuertos, por lo que hay que establecer tiempos minimos de
transferencia interlinea de equipajes con el fin de evitar retrasos o equipajes no

embarcados (Fuentes, 2015).

4.1.3. SISTEMA DE CONCILIACION DEL EQUIPAJE

El Sistema de Conciliacion del Equipaje (BRS) es usualmente es utilizado por el agente
handling, este sistema ayuda a unir el pasajero con su maleta, vuelo y contenedor. El
sistema tiene como objetivo garantizar que el equipaje viaje en el mismo vuelo que el
pasajero, 0 en caso de que el pasajero no haya abordado el vuelo, el equipaje no sea

cargado a la bodega (o sea descargado de esta) por razones de seguridad.

También permite disminuir las pérdidas o retrasos de equipaje. Esto cumple con el Anexo
17 de la OACI que establece que "cada estado contratante asegurara que los explotadores
del transporte aéreo comercial no transporten el equipaje de pasajeros que no estén a
bordo de la aeronave, salvo que ese equipaje esté identificado como equipaje no

acompariado y se someta a una inspeccion adicional".

Ademas del equipo fisico, se encuentra el sistema de mensajeria del equipaje, que consiste
en una serie de mensajes de informacion de equipajes (BIMs) intercambiados entre las
partes del sistema para lograr la conciliacion automatica entre el equipaje y los pasajeros,
la clasificacion del equipaje y otros servicios. A continuacion, se definen los mensajes

tipicos:
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Tabla 7. Mensajes de informacion de equipajes. Fuente: IATA.

Sigla  Definicion

BTM  Mensaje de transferencia de equipaje.
BSM  Mensaje del origen del equipaje.
BPM  Mensaje de equipaje procesado.
BUM  Mensaje de descarga de equipaje.
BNS  Mensaje de equipaje no visto.

BCM  Mensaje de control de equipaje.
BMM Mensaje de manifiesto de equipaje.

BRQ  Solicitud de equipaje.

En el envio de mensajes se utiliza un nimero Unico de etiqueta de equipaje (LPN), que es
un numero de diez digitos. De acuerdo con la resolucién 751 de IATA, vigente desde el
1 de junio de 2013, el formato contiene solo nimeros. Por ejemplo: 0-220-208212, donde
el primer nimero es el digito principal, los tres siguientes son el cddigo de la aerolinea 'y

los otros seis corresponden al nimero de la maleta.

En el sistema de conciliacion actual se presentan varios inconvenientes con los mensajes
de informacion que resultan en “etiquetas desconocidas”, que son aquellas para las cuales
el sistema de informacion no ha recibido un BSM de presentacién. Estas maletas con
“etiquetas desconocidas” no pueden ser cargadas al avion, aunque el pasajero halla
embarcado (informacion que en este caso es desconocida por el sistema de conciliacion),
lo que finalmente puede ser una maleta perdida. El causante principal de este problema
es la ausencia de facturacion mutua entre compafias (refiriéndose a vuelos de conexion),
pero también puede ser por una errénea introduccién manual del codigo de la maleta o

errores de comunicacion en la transmision de los mensajes.
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4.2. CAUSAS Y CONSECUENCIAS DE LAS FALLAS DEL BMS

El transporte del equipaje es complejo, ya que una vez que se registra una maleta, esta
debe pasar por una serie de sistemas y procesos antes de ser cargada en la aeronave, como
se expuso en el apartado anterior. Para el caso del equipaje en transferencia (vuelos de

conexion), el proceso puede llegar a ser mas complicado.

Un sistema como este puede verse afectado tanto por factores internos como externos, lo
que puede resultar en un exceso de equipaje mal gestionado. El término utilizado para
estas fallas es: interrupciones del equipaje, y pueden presentarse diferentes casos (causas)
con consecuencias como: maletas maltratadas, maletas perdidas, vuelos retrasados o una

“montafia de equipajes” acumulado.

Las interrupciones se clasifican en dos tipos:

e Evitables: son aquellas que podrian evitarse si existen procesos, procedimientos y
sistemas que permitan que esa parte del viaje del equipaje se maneje de otra forma.
Por ejemplo, la falla de un sistema de tecnologia informéatica puede evitarse
mediante la creacion de un sistema de respaldo; la falla de una pieza individual
puede evitarse asegurandose de que haya recambios adecuados disponibles o
implementando simulacros regulares para garantizar que el proceso de auxilio sea
bien entendido por el personal. También es adecuado la doble redundancia de
lineas de equipaje, fuentes de alimentacion y puntos de acceso. Esto con el fin de
evitar demoras en la carga o descarga de equipaje.

¢ Inevitables: son aquellas sobre las cuales el equipo del BMS no tiene control. Por

ejemplo: la llegada tardia de un vuelo debido a un retraso causado por las
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condiciones climéticas, cancelacion o desviacion de vuelos. El hecho que sean

interrupciones inevitables no impide implementar procedimientos para minimizar

el impacto.

A continuacidn, se describe los principales casos de interrupciones de equipaje, sus causas

y consecuencias (IATA, 2014).

Tabla 8. Fallas del BMS. Fuente IATA.

Falla

Calidad de

impresion de
la etiqueta del
equipaje.

Escéaner

manual.

BSM

BHS

Causa

Mala calidad de impresion de las

etiquetas, debido al agotamiento
de la tinta, piezas 0 equipo
defectuoso.

Interrupcion del escaner
individual, falla parcial o total de
la red inaldmbrica.

Falta de los BSMs.

Falla del sistema de energia, del
sistema operativo, de la red de
seguridad o la red del sistema.
Corte causado por uso incorrecto.
Falta ~de redundancia o
mantenimiento deficiente.

Consecuencia

Dificultad de lectura de los
codigos de barras por parte de los
sistemas de gestion y de
conciliacion. Lo que puede
resultar en el retraso del vuelo o
maletas extraviadas.

Retrasos en el BMS.

El equipaje no sera cargado en el
sistema de conciliacion. Puede
provocar desde un retraso en el
vuelo y maletas extraviadas hasta
la interrupcion total del sistema.

BHS no operativo.

En cuanto al estudio estadistico con respecto al sistema de gestion de equipajes en el afio

2016, se tienen los siguientes resultados proporcionados por SITA en asociacion con Air

Transport World (ATW):
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2007 Tendencias 2016

Total de
pasajeros
[miles de millones)
2.48 |3.7

Total de maletas

incorrectamente

expedidas

[millones) 46.9

Maletas 69.7%
incorrectamente

expedidas por \
cada 1000 18.88 |5.73
pasajeros

Fuente: SITA

lustracion 6. Diagrama de pasajeros y equipaje mal gestionado 2007-2016. Fuente:

SITA.

En la ilustracion 6 se puede observar como disminuy6 la cantidad de maletas mal
gestionadas entre los afios 2007 y 2016 (un 54% menos), lo que indica que aeropuertos,
aerolineas y organizaciones relacionadas con el transporte aéreo han realizado esfuerzos
para mejorar el BMS y evitar que sucedan interrupciones en el sistema o mitigarlas de

forma adecuada en el menor tiempo posible.

Ademas, existe un sistema creado por IATA y SITA, llamado WorldTracer, que es
utilizado a nivel mundial para la localizacion de equipajes perdidos o con retraso. El
sistema es capaz de intercambiar informacion con los méas de 2200 aeropuertos miembros

y realiza un seguimiento de hasta 100 dias sobre el equipaje.
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La misma monitorizacion del equipaje también da informacion sobre las distintas fases
en que se encuentra el pasajero, y la interface permite interactuar con otros sistemas de

rastreo de equipajes de otros fabricantes.

Se puede realizar intercambio de informacion entre aerolineas, agentes de handling, los
aeropuertos e incluso con los pasajeros, que pueden consultar la situacion de su maleta a
través del codigo de barras. Todo esto permite que se vaya reduciendo la pérdida de

maletas e incrementando la seguridad de los pasajeros.

En la ilustracion 7 se puede observar la disminucién de equipaje mal gestionado entre los
afios 2015 y 2016, lo que indica una mejora del 7,2%. Sin embargo, 21,6 millones de
maletas incorrectamente tratadas sigue siendo una cantidad considerable para seguir

trabajando en la mejora del BMS.

2015 Tendencias 2016
ano con ano

Total de
pasajeros
[miles de millones)

3.56

Total de maletas
incorrectamente
expedidas
[millones)

Maletas
incorrectamente
expedidas por cada
1000 pasajeros

6.53

te: SITA

lustracion 7. Diagrama de pasajeros y equipaje mal gestionado 2015-2016. Fuente:

SITA
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Las estadisticas de SITA muestran las causas del retraso de los equipajes en 2016. Se
puede destacar que un 47% de las demoras se debe al manejo incorrecto durante el
transbordo entre los vuelos de conexion, a lo que le sigue un 16% de maletas que no se
cargaron y un 15% con error en la emision de boleto, cambio de maleta y procesos de
seguridad. El 22% restante abarca diversos problemas como: restricciones del aeropuerto,
inconvenientes con la aduana, mal clima, problemas de espacio y peso, error al realizar
la carga, mal manejo a la llegada y error de etiquetado (como se observa en la ilustracion

8).

10.2 millones de maletas de transbordo
manejadas incorrectamente en 2016

Manejo incorrecto durante el transbordo

Error por emision de boleto/
Cambio de maleta/ Seguridad / Otro

Error de carga

Manejo incorrecto a la llegada

Restricciones de aeropuerto/ aduana/
clima/ espacio-peso

Falta de carga

Error de etiquetado Fuente: SITA

llustracion 8. Causas de la demora del equipaje en 2016. Fuente: SITA.
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En total un 90% de las causas corresponde a interrupciones evitables, cuyos procesos se
pueden seguir mejorando con nuevas tecnologias, planes de contingencia o una adecuada
mitigacion de este una vez suceda para evitar consecuencias negativas tanto para los

pasajeros como para la compariia aérea (SITA, 2017).

Cabe resaltar que ademas del equipaje demorado, dentro del equipaje mal gestionado se
encuentra un porcentaje de equipaje perdido/robado o equipaje dafiado (o0 con objetos

faltantes), como se muestra a continuacion:

7%

16% ...

77%

Q Equipaje perdido/robado
- Equipaje danado/con objel

G Equipaje demorado

Fuente: SITA

llustracion 9. Equipaje mal gestionado. Fuente: SITA.
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Para cada caso de equipaje mal gestionado se encuentra un proceso que debe ser
adelantado por el pasajero e indemnizaciones que deben ser otorgadas por las compafiias
aereas. Si al momento de recoger el equipaje esté no aparece o llega con dafios (o0 con
objetos faltantes), el pasajero debe dirigirse a las oficinas de la aerolinea para notificar el
inconveniente y diligenciar el formato PIR (Informe de Irregularidad de Propiedad).
Luego la aerolinea debe realizar el proceso de indemnizacion (si se trata de dafios u
objetos faltantes) o el proceso de rastreo si se trata de equipaje demorado. Para realizar el
proceso de rastreo es necesario la apertura de un AHL (Archivo de Equipaje Perdido) que
contiene informaciones suministradas por el pasajero sobre sus datos personales, las

caracteristicas fisicas y contenido del equipaje, y el talon de la etiqueta del equipaje.

A la inversa, a veces los agentes y operarios constatan la existencia de “equipajes
problematicos” (que no llegaron a tiempo para un vuelo de conexion, que estan olvidados
en las estaciones de clasificacion, etc.) y los envian con un agente especializado que
intentara encontrar al propietario del equipaje. Si es identificado el destino del equipaje
este es reenviado (FWD) como un equipaje “rush”. Este tipo de equipaje requiere una

etiqueta y proceso especial para que el sistema no exija una conciliacion para ser cargado.

El problema de rastreo de equipaje se hace mas complicado cuando la maleta se encuentra
sin etiqueta (porque fue desprendida intencional o accidentalmente). En este caso, el
operador debe abrir un OHD (Archivo de Equipaje Excedente) en WorldTracer,
introduciendo todas las caracteristicas fisicas de la maleta. WorldTracer tiene un
algoritmo de union entre AHL y OHD para facilitar la identificacion del equipaje
extraviado. La devolucion del equipaje puede demorar dias o semanas (debe ser enviado

hasta el domicilio del pasajero), o resultar en un equipaje perdido/robado (Belld, 2009).
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CAPITULO 5. NUEVAS TECNOLOGIAS EN EL BMS

Cuando se habla de tecnologia en el transporte de equipaje, encontramos que actualmente
existen diferentes modelos de maletas inteligentes que pueden ser monitoreadas por el
pasajero, a través del celular gracias a la geolocalizacion; o el uso de la robdtica y la

inteligencia artificial implementados por algunas aerolineas.

Sin embargo, hace falta que las nuevas tecnologias sean implementadas de forma regular
por parte de aerolineas y aeropuertos, para asi garantizar un sistema de gestion de

equipajes mas eficiente y seguro.

De acuerdo con el Estudio de Tendencias IT realizado por SITA en 2017, la satisfaccion
de los pasajeros es mayor cuando se utilizan tecnologias autoservicio especialmente en la

recogida y etiquetado de equipajes, y en los puntos de control de pasaporte.

Las aerolineas y aeropuertos contribuyen a disminuir la ansiedad de los pasajeros,
dandoles informacion en tiempo real al momento de esperar las maletas en la zona de
recogida de equipaje. Por su parte, el auto etiquetado de maletas agiliza el proceso de
facturacion y el uso de los dispositivos moviles permite obtener informacion del vuelo y

portar la tarjeta de embarque.

Como se describid anteriormente, a partir de junio de 2018 las aerolineas que hacen parte
de IATA deberan cumplir con la resolucién 753 que trata del seguimiento del equipaje a
lo largo del BMS. Para poder llevar a cabo todos estos objetivos se han propuesto y

estudiado varias tecnologias que se describen a continuacion.
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5.1. TECNOLOGIA EBT

La Etiqueta Electronica de Equipaje (EBT) se trata de un mddulo digital incorporado en
la maleta que reemplazaria la etiqueta de equipaje impresa como se hace actualmente,
omitiria la necesidad de realizar filas para obtener la etiqueta y recibir el talon como
constancia de esta (ya que se podria programar de forma diferente para cada viaje a

realizar).

Fuente: RIMOWA

llustracion 10. EBT RIMOWA. Fuente: RIMOWA.

Las EBT funcionarian con una bateria de litio (cumpliendo con las normas de la OACI)
y visualmente seria parecido a las etiquetas impresas con la ventaja de estar protegida
contra la humedad, frio y calor, a salvo de golpes y vibraciones y sin la posibilidad de ser

desprendida del equipaje.
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Los componentes minimos para garantizar un nivel de funcional estandar de la EBT son

(EBT, 2017):

Tabla 9. Componentes de la EBT. Fuente: IATA.

Componente

Proposito

Opcional u
Obligatorio

Pantalla Mostrar el LPN de forma legible Obligatorio
por humanos.
Cdédigo QR que contiene una Permitir la identificacion de la Obligatorio
URL con el GUID etiqueta a través de un medio
(Identificador Unico Global) Optico. Es un respaldo en caso de
que se rompa la pantalla.
RFID Permitir el seguimiento del Obligatorio
equipaje a través de UHF RFID.
BLE (Bluetooth de Baja Permitir la interaccion de la EBT Obligatorio
Energia) con un teléfono movil. Las EBTs
deben incluir un interruptor fisico
que las active en modo escucha,
para ser actualizadas.
NFC (Comunicacién de Campo Permitir la interacciéon de la EBT Opcional
Cercano) con un teléfono movil.
GSM (Sistema Global para las Para permitir la interaccion remota Opcional

comunicaciones Mdviles)

con el dispositivo y el seguimiento
global.

Los principios generales de la utilizacion de EBTs son: no sélo las aerolineas podran
fabricar o distribuirlas, pero todos los proveedores deben enviar sus detalles de disefio y
muestras a IATA y ademas las aerolineas se reservan el derecho de aceptar una EBT o
no. Al ser Dispositivos Electronicos Personales (PED) deben cumplir con la guia FAA-

91-21-C.
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Los pasos claves para la implementacién son (EBT, 2017):

DCS: se requiere actualizar el sistema de control de salida, para que permita
reconocer y procesar los equipajes con EBT.

Aplicacion mdvil de la aerolinea: debe ser renovada, con el fin de que los
pasajeros puedan programar su EBT para un viaje por medio de una interfaz
Bluetooth.

Familiarizacion con los agentes de handling: se debe realizar una capacitacion del
funcionamiento de la EBT para garantizar que se dé un adecuado manejo.
Aprobacion del gobierno y aduanas: sera necesario contar con aprobaciones por
parte del gobierno y aduanas en algunas regiones para la implementacion de estas

etiquetas.

Tiene los siguientes beneficios:

Mejora en los servicios de pasajeros: el pasajero puede preprogramar la etiqueta
electronica mucho antes de llegar al aeropuerto mientras realizan check-in online.
Ademas, la etiqueta electronica contiene los detalles del vuelo, lo que puede ser
una fuente de tranquilidad.

Mejoras en la velocidad de aceptacion del equipaje: un pasajero que llegue con un
equipaje pre marcado para su Vviaje se procesara mas rapido que uno que requiera
una etiqueta impresa. Este aumento en la velocidad de aceptacion del equipaje
puede traducirse en una mejor experiencia del pasajero y una menor ocupacion
del mostrador de check-in.

Simplificacion del proceso de entrega de equipaje: cuando un pasajero usa EBT,

el proceso de entrega del equipaje puede simplificarse en validacion de identidad,
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identificacion y aceptacion del equipaje. Omitiendo la verificacion de las
franquicias de equipaje, detalles de la visa y proceso de etiquetado.

e Mejora de la percepcion de la aerolinea: una aerolinea que introduce nuevas
tecnologias se percibe como progresiva y centrada en el pasajero, lo que beneficia
la imagen de esta.

e Mayor oportunidad de recuperacion del equipaje: la EBT tiene un identificador
Unico y asociado, lo que permite al pasajero ser reconocido permanentemente, no
puede haber un “des etiquetado™ y en el caso que se destruya la pantalla EBT,
puede accederse a la etiqueta GUID y la maleta podria recuperarse facilmente en
caso de pérdida.

e Procesos de recuperacién de equipaje mas eficientes: se puede lograr un
procesamiento mas rapido de las bolsas utilizando EBT con incrustaciones de
RFID que transmitan el GUID de la etiqueta y permitan el facil reconocimiento

de estas.

5.2. TECNOLOGIA RFID

Se define como Identificacion por Radiofrecuencia, y seria utilizado en las etiquetas de
los equipajes para garantizar el seguimiento durante el viaje, ya sean etiquetas impresas
desechables, parecidas a las actuales o las EBTs. Segun la Resolucion 753 de IATA
existen cuatro puntos de rastreo obligatorio en los que se debe registrar la maleta, por
medio de su nimero Unico de etiqueta de maleta: durante la documentacion, cuando el

pasajero le entrega su maleta a la aerolinea; al cargar, cuando la maleta se entrega a la
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aeronave; en el transbordo, cuando la custodia de la maleta cambia entre compafiias

aereas; y, finalmente, en la llegada, cuando la maleta se le devuelve al pasajero.

La identificacion por radio frecuencia es un sistema de almacenamiento y recuperacion
de datos sin ningln tipo de contacto entre los dispositivos denominados etiquetas,
transpondedores o tags RFID y los lectores RFID. El propdsito fundamental de la
tecnologia RFID es transmitir la identidad de un objeto (similar a un nimero de serie
unico) mediante ondas de radio. Las tecnologias RFID se agrupan dentro de la tecnologia

denominada Auto ID (automatic identification, o identificacién automatica).

RFID es una tecnologia probada y utilizada en distintos sectores como las lineas de
ensamblaje en las fabricas y las etiquetas en las tiendas. Sin embargo, ha surgido un nuevo
interés en emplear chips de RFID incrustados en etiquetas de equipaje, ya que se pueden
usar para rastrear las maletas de los pasajeros en tiempo real, de forma precisa, y en todos

los puntos clave del viaje.

Para esta aplicacion se utilizaria una etiqueta RFID de UHF (Ultra Alta Frecuencia) de
modo pasivo (alimentadas por sefial de radiofrecuencia emitidas por el lector), que tiene

un rango de hasta 10 metros y cuya banda de frecuencias va entre 860 a 960 MHz.

Las ventajas de este tipo de etiquetas RFID es que son de bajo costo, faciles de fabricar,
con alta velocidad de transmision de datos, un buen rango de lectura y cumple con los
estandares globales (ISO y EPCglobal). La desventaja es que tiene una alta interferencia

con liquidos y metales (SITA, 2017).

El proceso se lleva a cabo en dos secciones: interrogacion e identificacion. En la primera,
el lector emite energia en forma de ondas de radio para interrogar la identificacion de la

etiqueta, las ondas son recibidas por la antena y activan el microchip; en la segunda, las
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etiquetas (compuestas por un microchip (1), una antena (2) y un sustrato (3)) emiten su

ID para ser leidos por el lector RFID (Ripoll, 2009).

Interrogacion ‘

Energia en forma

de ondas.
-

Lector Antena Tags

Antena

Fuente: UAB

llustracion 11. Funcionamiento tecnologia RFID. Fuente: UAB.

Fuente: UAB

lustracion 12. Elementos de la etiqueta RFID. Fuente: UAB.

Los lectores RFID utilizan ondas radiales para activar y capturar los datos almacenados

en el chip RFID, asi que la placa en la etiqueta de maletas se puede leer incluso cuando
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estd escondida bajo la maleta; eso significa que las maletas no se tienen que manipular

individualmente para poder leerlas.

Los lectores RFID pueden automatizar el proceso de capturar cada etiqueta en una pila
de maletas o en un contenedor en un par de segundos. Esto implica que hay menos maletas
que se leen incorrectamente, o incluso que no sean leidas, lo cual resulta en menos maletas

que se manejan erroneamente (SITA, 2017).

Las ventajas de la etiqueta con un componente RFID en comparacion con la etiqueta
actual de papel que contiene un codigo de barras es que la etiqueta RFID permite tener
una mejor legibilidad, ya que no se necesita una linea directa de vision para su deteccion,
como si ocurre con el codigo de barras; ademés tendria un menor deterioro, puesto que
es resistente a la humedad y temperatura, podria leerse a través de la suciedad y permitiria

una mayor capacidad para almacenar datos en ella.

Cada etiqueta RFID tiene su propia identificacion Unica, el TID, que se escribe en el chip
en el momento en que se fabrica y no se puede modificar posteriormente. Este
identificador Unico permite que un sistema identifique de manera inequivoca los datos del
itinerario y el historial de una etiqueta de equipaje particular, ya que no esta restringido

por el limite de tiempo impuesto ni la reutilizacion de un LPN de 10 digitos.

Conforme a las reglamentaciones de la FAA, la UHF RFID se considera segura en vuelo
ya gue no transmite ni irradia energia durante este y no necesita una fuente de energia a
bordo, ya que sélo es activada por una unidad lectora. También cuenta con el respaldo de
varias aerolineas y aeropuertos que ya utilizan los formatos de datos acordados que se

describen en la RP 1740c de IATA (EBT, 2017).
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Segun estudios realizados por SITA, por tan sélo 0,1 délar se puede instalar un chip RFID
en una etiqueta de equipaje, generando ahorros de méas de 0,2 dolares por pasajero. Lo
que hace a la tecnologia RFID una clave para el seguimiento de equipaje que empezaré a
ser obligatorio a partir de junio de 2018, ya que, en potencia RFID le podria ahorrar a la
industria mas de 3 mil millones de ddlares en siete afios, al ayudar a reducir el manejo

incorrecto de los equipajes en los transbordos.

Delta Air Lines invirti6 50 millones de dolares para implementar RFID en sus 344
estaciones alrededor del mundo en 2016. La aerolinea dice que las implementaciones
iniciales de RFID han garantizado el rastreo de maletas con una tasa de éxito del 99,9%
y ademas permite informar al pasajero mediante notificaciones en el teléfono movil el

estado del equipaje durante el viaje (SITA, 2017).

5.3. TECNOLOGIA XML

Los estandares actuales de tecnologia de mensajeria fueron desarrollados por la industria
de la aviacién con el fin de automatizar las operaciones y mejorar la comunicacion entre
las partes. Estas han estado vigentes desde 1985, pero no son compatibles con nuevas
aplicaciones, redes, hardware, sistemas operativos ni entornos de desarrollo de

aplicaciones.

La falla y el rechazo del mensaje estan entre las principales causas del mal manejo del
equipaje, ya que las practicas de andlisis pueden hacer que los mensajes sean

malinterpretados, lo que afecta el servicio al cliente y agrega un costo extra a la industria.
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Los problemas de mensajeria de equipaje se abordan de forma reactiva y tactica sin una
vision e intencion a largo plazo para abordar la causa raiz del problema. Una manera
frecuente de reaccionar a los problemas de mensajeria, por ejemplo, en el caso de BSM
faltantes, es leer manualmente la etiqueta de equipaje y crear el BSM para permitir el

procesamiento automatico y continuar con el manejo.

Actualmente IATA se encuentra trabajando para lograr un estandar sostenible en el area
de mensajeria de equipaje en los aeropuertos a través de la tecnologia XML que traera

numerosos beneficios, entre ellos:

Ahorro de costos en el procesamiento de mensajes (mensajeria mas sencilla, sin

necesidad de reinterpretar el mensaje desde cero).

e Reduccion del costo de la infraestructura y las comunicaciones: mejora las
comunicaciones punto a punto y aumenta el uso de Internet.

e Reduccidn de los costos de soporte y mantenimiento: los sistemas actuales son
costosos de mantener y se estan volviendo mas especializados.

e Integracion de informacidn a través de las operaciones de la aerolinea.

e Mejora de la calidad de los datos que conduce a menos fallas en la mensajeria.
Intercambio de datos confiable y seguro.

e Ampliacién del juego de caracteres, tamafio, estructura del mensaje y tipo de
datos.

e Innovacion dentro del area de equipaje con nuevas practicas como etiquetas
electronicas de equipaje (EBT).

e Mejor tiempo para comercializar nuevos productos.

e Mejora de la automatizacién de procesos.
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e Mayor flexibilidad en las operaciones.

XML también estd protegido de forma inherente contra la obsolescencia, ya que la
estructura permite la extension periédicamente, cuando las nuevas practicas requieren que
se transmita nueva informacién. Las reglas que rigen las précticas y el desarrollo de XML
estan definidas por el W3C (World Wide Web Consortium), un organismo internacional

respetado que no esté alineado con ningun proveedor o producto en particular.

La mensajeria basada en XML no es nueva y ya se ha implementado en muchas areas
diferentes, tales como: mensajes de carga, mensajes de adquisicion de partes, mensajes
de distribucion de aerolineas, intercambio de datos relacionados con el vuelo (AIDX),
procesamiento de pasajero (datos de tarjeta de embarque codificados en barra) y venta

electronica (BWG, 2014).

El Lenguaje de Etiquetado Extensible (XML), del inglés “eXtensible Markup Language”
es un formato de texto simple, muy flexible derivado de SGML (Standard Generalized
Markup Language). Originalmente disefiado para enfrentar los desafios de la publicacion
electrénica a gran escala, pero también estd desempefiando un papel cada vez mas
importante en el intercambio de una amplia variedad de datos en la Web y en otros

lugares.

Es un lenguaje muy similar a HTML, pero su funcion principal es describir datos y no
mostrarlos como es el caso de HTML. Se trata de un metalenguaje que permite la lectura
de datos a través de diferentes aplicaciones y definir lenguajes de marcado adecuados a
usos determinados, que a su vez permite definir etiquetas personalizadas para descripcion

y organizacién de datos.
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Las tecnologias XML son un conjunto de médulos que ofrecen servicios Utiles a las
demandas més frecuentes por parte de los usuarios, sirven para estructurar, almacenar e

intercambiar informacién (W3C, 2017).

Entre las tecnologias XML disponibles se pueden destacar:

e XSL: Lenguaje Extensible de Hojas de Estilo, cuyo objetivo principal es mostrar
como deberia estar estructurado el contenido, como deberia ser disefiado el
contenido de origen y como deberia ser paginado en un medio de presentacion
como puede ser una ventana de un navegador Web o un dispositivo movil, o un
conjunto de paginas de un catalogo, informe o libro.

e XPath: Lenguaje de Rutas XML, es un lenguaje para acceder a partes de un
documento XML.

e XLink: Lenguaje de Enlace XML, es un lenguaje que permite insertar elementos
en documentos XML para crear enlaces entre recursos XML.

e XPointer: Lenguaje de Direccionamiento XML, es un lenguaje que permite el
acceso a la estructura interna de un documento XML, esto es, a sus elementos,
atributos y contenido.

e XQL: Lenguaje de Consulta XML, es un lenguaje que facilita la extraccién de
datos desde documentos XML. Ofrece la posibilidad de realizar consultas

flexibles para extraer datos de documentos XML en la Web.

Las ventajas del lenguaje XML son: facil procesamiento, separacion radical del contenido

y el formato de presentacion, y disefio para cualquier lenguaje y alfabeto.
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CAPITULO 6. PROPUESTA

Luego de la realizacion de esta investigacion documental sobre las nuevas medidas y
tecnologias en el sistema de gestion de equipaje de los aeropuertos se realizan las
siguientes recomendaciones, teniendo en cuenta que el objetivo es alcanzar una mejora
en el manejo de los equipajes, reduciendo los vuelos demorados por las fallas en el BMS
y las maletas mal gestionadas (extraviadas, dafiadas, demoradas). También se pretende
aumentar el nivel de satisfaccion de los pasajeros y con ello, mantener una buena imagen

de la compafiia aérea.

Las medidas y tecnologias buscan que las fallas se eviten y en caso de que sucedan, que
se puedan solucionar de la forma mas eficiente posible, es decir, ahorrando tiempo y
recursos. Las recomendaciones con respecto a las medidas y tecnologias se plantean

segun quien sea el encargado de implementarlas.

1. Pasajero:

Se recomienda que el pasajero tome precauciones con su equipaje antes de realizar un
viaje para evitar inconvenientes, tales como: informarse sobre los objetos que estan
permitidos para transportar en el equipaje, instruirse sobre el proceso que debe realizar
en caso de inconveniente (equipaje demorado o dafiado), marcar la maleta con sus
datos personales (para facilitar la conciliacion en caso de problema con la etiqueta),
verificar los datos de la etiqueta (destino, vuelo), guardar el talon de la etiqueta del
equipaje, llegar a tiempo para realizar el proceso de check-in, realizar check-in online
0 autocheck-in, utilizar la tarjeta de embarque movil, tomar fotografias del contenido

del equipaje, declarar si lleva objetos de valor y en caso de viajes internacionales,
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contratar un seguro de viaje internacional que cubra una indemnizacion en caso de

demora o pérdida del equipaje.

2. Compafias aéreas y aeropuertos:

Se recomienda llevar a cabo las practicas que IATA propone:

Tabla 10. Recomendaciones sobre las nuevas medidas en el BMS.

Medida Recomendaciones

Registro de equipaje en
autoservicio

Identificacion robusta

Simplificacion la regulacion

Seguridad

Cambio de mentalidad:
transparencia

Aumentar los mostradores de registro de equipaje
en autoservicio, asi como los mostradores de
autocheck-in.

Fomentar el uso del check-in online, el autocheck-
in y los mostradores de entrega rapida de equipaje.

Proporcionar seguimiento y rastreo en tiempo real
mediante la tecnologia RFID.

Ser més cuidadosos en el proceso de transferencia
de equipaje interlinea.

Redefinir la arquitectura global de intercambio de
informacidn, mediante la mensajeria XML.

Implementar el uso de equipaje con EBTSs.

Revisar la regulacion para garantizar que esté al dia
con la tecnologia y siga siendo relevante y
apropiada.

Adaptar los procesos de inspeccion de seguridad de
acuerdo con los cambios logisticos y tecnoldgicos.

Contribuir equipos y recursos para elevar la
seguridad en la zona de recogida del equipaje y
evitar el fraude.

Comunicacidn de informacién de manera proactiva
con los clientes.

Aumento de la transparencia en los procesos de
BMS.



Adoptacion de soluciones
independientes

Robotica

Drones/Vehiculos de
conduccién auténoma

Revolucion del concepto de
transporte de equipaje
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Creacion de una aplicacion para la recepcion de
actualizaciones sobre el estado y rastreo del
equipaje.

Proporcionar toda la informacion sobre las
tecnologias disponibles y procesos a realizar en
caso de inconveniente con el equipaje, antes de
realizar el vuelo y de manera facil (por medio de
correo electrénico o mensaje de texto).

Permitir a los proveedores independientes que
proporcionen productos de seguimiento ligados a la
I0T.

Analizar las potencialidades de aumentar la
robotica en el BMS, haciendo el sistema totalmente
automatizado.

Estudiar la posibilidad de usar drones y vehiculos
de conduccion autonoma para el manejo del
equipaje. No sélo dentro del aeropuerto, sino fuera
de él en caso de revolucionar el concepto de la
recepcion y entrega del equipaje.

Buscar la optimizacién de la ruta de equipaje,
mejorando la  satisfaccion del cliente vy
minimizando el costo.

Analizar la posibilidad de cambiar el lugar de
recepcion y entrega del equipaje (no solo tiene que
ser el aeropuerto).

Evaluar cuél seria el método mas adecuado para
mover el equipaje en el BSM si cambian los lugares
de la recepcidn y entrega.

Estudiar los beneficios que puede traer el anticipar
la recepcidn o entrega del equipaje.

Hay que tener en cuenta que la mayoria de estas medidas son propuestas nuevas que

estan en la fase de estudio, para evaluar la factibilidad, costos, ventajas y desventajas

de estas.
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De manera personal propongo que el sistema de gestion de equipajes de los aeropuertos
se enfoque en el aumento del nivel de servicio que ofrece a los pasajeros, es decir, que
tenga mas en cuenta que estos tienen percepciones sobre el servicio y reaccionan ante
estas. Por lo tanto, se pretende que la aerolinea sea capaz de informar al pasajero en
tiempo real sobre el estado de su equipaje y en caso de presentar un inconveniente, pueda
argumentar las razones que lo ocasionaron, comunicar el estado y la localizacion del

equipaje y el tiempo que tardara en resolverse el problema.

Hay que tener en cuenta que existen tres tipos principales de pasajeros: sensibles al precio,
sensibles al tiempo y sensibles al servicio. Por lo cual, la gestion de los equipajes debe
estar centrada en cumplir las expectativas de cada tipo de cliente. Es decir, se busca que
el sistema sea capaz de brindar un servicio adecuado, a tiempo y sin generar sobrecostos,
y la Unica forma de lograr esto es minimizando los errores del sistema e implementando

nuevas tecnologias.

Actualmente, las tecnologias son méas accesibles debido a su constante desarrollo, lo que
les permite ser de menor tamafio, mas sencillas y de precio inferior. Entonces pueden ser
aplicadas en el sistema con el fin de aumentar el nivel de servicio, al mismo tiempo que

aumenta la seguridad y disminuye el tiempo de operacion.

e Nivel de servicio: el transporte aéreo es un servicio y ademas es un bien no
almacenable, por lo cual so6lo se tiene una oportunidad para lograr la satisfaccion
del cliente. De esta forma, propongo que se dé paso a la inmediatez de la
informacién del equipaje, de tal manera que el pasajero tenga una percepcion

positiva de la aerolinea desde el principio hasta el fin de su viaje. Esto se puede
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lograr brindando informacion acertada y a tiempo a través de las aplicaciones
moviles, teléfono o correo electronico.

Seguridad: la seguridad es fundamental en el sistema de equipajes, ya que debe
garantizar que los equipajes cargados en la aeronave sean seguros y no transporten
ningln elemento prohibido (estupefacientes, armas, sustancias peligrosas,
explosivos, material bioldgico, etc). Propongo, que se garantice la calidad de los
controles de seguridad, dejando a un lado los controles aleatorios y poniendo
todos los esfuerzos en la adecuada inspeccion de cada uno de los equipajes. Para
ello se requeriria mayor tiempo, sin embargo, considero que puede ser
compensado con tecnologias de inspeccidén automatizadas y también con una
llegada anticipada del equipaje al aeropuerto. Ademas, se puede crear una
identidad para cada equipaje y una base de datos que permita analizar los vuelos
regulares que éste realiza y asi almacenar informacion sobre los “equipajes
conocidos”.

Tiempo: el objetivo de la aviacion es poder acortar distancias, es decir, reducir el
tiempo de transporte de un lado a otro. Sin embargo, debido a los procesos de
control de seguridad del equipaje y de los pasajeros, se debe prever un tiempo de
anticipacion al vuelo. Propongo que se realice el disefio de rutas 6ptimas para el
equipaje, de tal forma que el tiempo de espera para el pasajero sea menor y de
todas formas se garantice la adecuada conciliacion equipaje-pasajero. Esto se
puede lograr implementando medidas que acorten el recorrido que debe realizar
el equipaje antes de ser cargado a la aeronave y en su proceso de descarga. La

asistencia en tierra toma su importancia en este aspecto por mejorar en el sistema.
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CAPITULO 7. CONCLUSIONES

Mejorar el sistema de gestion de equipajes de los aeropuertos es un reto que incluye no
solo al equipo aeroportuario, sino a las aerolineas, agentes de handling, organizaciones
internacionales que rigen la industria aeronautica e incluso a los pasajeros. Por lo tanto,

es necesario el trabajo en conjunto para lograr estos objetivos.

Las legislaciones y normas son objetivamente correspondientes a nivel nacional e
internacional con respecto a los deberes y derechos de pasajeros y aerolineas, procesos,
tiempos de espera y montos de indemnizacion en caso de inconveniente con el equipaje.
Sin embargo, hace falta una actualizacion de esta que incluya las medidas y restricciones

que se deben tener en cuenta a la hora de utilizar nuevas tecnologias en el sistema.

ElI BMS se compone de tres sistemas: el Sistema de Control de Partidas (DCS) encargado
del check-in, la aceptacion de equipaje facturado (emision de la etiqueta), el proceso de
embarque, el control de carga y el proceso de inmigracion. El Sistema de Manejo de
Equipaje (BHS) cuyo objetivo es el transporte, inspeccion, contabilizacién, clasificacion
y almacenamiento del equipaje facturado en el aeropuerto. Y el Sistema de Conciliacién
del Equipaje (BRS) que ayuda a unir el pasajero con su maleta, vuelo y contenedor

mediante la mensajeria de equipaje.

Las estadisticas de SITA muestran que las causas del retraso de los equipajes en 2016 son
el manejo incorrecto durante el transbordo entre los vuelos de conexién (47%), maletas
gue no se cargaron (16%), error en la emision de boleto, cambio de maleta y procesos de

seguridad (15%). El 22% restante abarca diversos problemas como: restricciones del
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aeropuerto, inconvenientes con la aduana, mal clima, problemas de espacio y peso, error

al realizar la carga, mal manejo a la llegada y error de etiquetado.

Los aspectos por mejorar en el BMS son: asegurar la calidad de impresion de la etiqueta
de equipaje, disminuir las interrupciones de los escaneres manuales, evitar la falta de
BMSs y evitar las fallas del sistema de energia, del sistema operativo, de la red de

seguridad y la red del sistema del BHS.

Por su parte, IATA lleva a cabo programas con el fin de impulsar cambios en la industria
y desarrollar nuevos estandares para el BMS y su sistema de mensajeria. EIl BWG de
IATA se encarga de revisar y desarrollar recomendaciones en forma de resoluciones
(obligatorias) y practicas recomendadas (no obligatorias) para el adecuado manejo del

equipaje por parte de las aerolineas miembros.

Se destaca la Resolucion 753 de IATA (vigente a partir de junio de 2018) que busca
reducir ain méas el mal manejo del equipaje mediante la implementacién de un
seguimiento intersectorial para cada viaje. Los puntos obligatorios de seguimiento son:
check-in, carga en el avion, cambio de custodia interlinea o aeropuerto de llegada y

entrega al pasajero.

Se ha desplegado la utilizacion de la tecnologia RFID en las etiquetas para garantizar el
seguimiento del equipaje, el costo de ella es de 0,1 dblar por pasajero y genera ahorros de
mas de 0,2 dolares por pasajero. RFID permitira al sector de transporte aéreo ahorrar mas
de 3000 millones de ddlares en los proximos siete afios, ademas de que se podria reducir

hasta un 25% el nimero de maletas mal gestionadas hasta 2022.

La tecnologia EBT también tiene un papel importante en el futuro del BMS, ya que

permitiria tener equipajes con etiquetas electronicas implantadas que se pueden actualizar
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dependiendo del viaje a realizar y manejar de forma mas segura, disminuyendo la perdida

y demora del equipaje.

En cuanto al sistema de mensajeria, se encuentra en estudio la posibilidad de utilizar el
lenguaje XML para la transmision de la informacion del equipaje, con el fin de ahorrar

costos y tener un sistema mas fiable, con menos fallas.

Se busca también reinventar el sistema en general, cuestionandose desde/hasta donde,
cémo y cuando se debe realizar el transporte del equipaje, ademas de implementar la
identificacion robusta, la simplificacion de la legislacién, cambios en el sistema de
seguridad, cambios de mentalidad enfatizado en la transparencia entre aerolineas y
pasajeros, la adoptacion de soluciones tecnoldgicas independientes, y la utilizacion de la
robdtica, drones y vehiculos auténomos. El fin de la implementacion de nuevas
tecnologias y medidas es mantener un alto nivel de servicio en el sistema de gestion de

equipaje de los aeropuertos.
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Consejo de Facultad. También se aplica si existen errores
graves conceptuales o de procedimiento.

Deficiente 2 Inferior a lo esperado y prometido, pero con justificacion del
resultado. Errores menores de concepto o de procedimiento,
corregibles facilmente.

Aceptable 3 El estudiante ha cumplido justamente con lo prometido en la
formulacién de su proyecto sin sobresalir de manera especial.
Se ajusta a la norma.

Bueno 4 Un desempefio superior al esperado.

Excelente 5 Sobresaliente. Supera las expectativas.

Una vez consolidada la evaluacion numerica el trabajo sera aprobado, aplazado o
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sobresaliente tanto en la evaluacion cuantitativa como en la cualitativa, y si la mayoria de
los aspectos académicos de fondo son excelentes.
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o universidad ESCUELA DE INGENIERIAS
Pontificia Formato de evaluacién de trabajo de grado
Bolivariana
Fecha de calificacion 04/05/2018 Cadigo acta de

sustentacion

ANALISIS DE LAS NUEVAS TECNOLOG[AS Y MEDIDAS EN EL SISTEMA DE
Titulo del trabajo GESTION DE EQUIPAJES

Llene la casilla correspondiente con un nimero, que es el valor segn la tabla de escala de las instrucciones:

ASPECTOS PARA EVALUAR

0. Inaceptable
2. Deficiente

3. Aceptable

4. Bueno

5. Excelente

X. No aplica

1. ASPECTOS DE FONDO Y ACADEMICOS

1.1. Cumplimiento de TODOS los objetivos originales del proyecto.

1.2. Grado de dificultad inicial aparente del proyecto i.e. capacidad de asumir retos.

1.3. Impacto potencial sobre el aparato educativo, productivo, o en la sociedad.

1.4. Dominio del tema, conceptos y procedimientos.

1.5. Capacidad innovadora o de empresarismo demostrada.

2. ASPECTOS DE FORMA

2.1. Estilo de redaccién y calidad de la ortografia en el texto y en la presentacién.

2.2. Presentacion oral de la sustentacién y dominio del tema.

2.3. Coherencia entre el documento escrito y lo expuesto.

2.4. Solucién a inquietudes de jurados y del auditorio.

2.5. Uso y manejo de recursos para la exposicion.

3. ASPECTOS OPCIONALES

3.1. Ha logrado publicaciones en revistas de divulgacién o ponencias en congresos.

3.2. Ha sometido el trabajo a publicacién en revista arbitrada.

3.3. De requerirlo la modalidad del trabajo de grado ¢ Tiene diario firmado?

3.4. Realizacién practica de un desarrollo novedoso en el ambito regional o nacional.

3.5. Aporte como apoyo a la investigacion o a la generacion de conocimiento.

3.6. Otro(s). Especificar:

Sumatoria totalizadora de las notas de los aspectos evaluados (s) =

Cantidad total de aspectos evaluados (n) =

Cantidad de aspectos de fondo evaluados con la nota EXCELENTE (m) =

Nota promedio (s/n) = (p) =

Resultado consolidado del promedio (escribir la palabra en la casilla seleccionada)

Reprobado Aplazado Aprobado
p<26 2.6<p<3.0 p=3.0

Aprobado y se recomienda Mencién
(p=>44)y(m=>3)

German Urrea Quiroga

Nombre del jurado 1 No. Certificado jurado UPB

Jorge Ivan Garcia Sepulveda

Firma

Nombre del jurado 2 No. Certificado jurado UPB

Jorge Ivan Garcia Sepulveda

Firma

Nombre del Director No. Certificado jurado UPB

Firma
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Anexo 3. Formato acta de sustentacion trabajo de grado.
ACTA EXAMEN DE GRADO No. DE LA FECHA 04/05/2018

En la ciudad de Medellin, el dia 04 de mayo del afio 2018, a las 14:00 horas, se presentd
en las instalaciones de la Universidad — Escuela de Ingenierias, aula 302, la estudiante
Andrea Carolina Montes Alvis, a rendir su examen de Grado segun Acto Decisorio No.

de la fecha 04/05/2018, ante los ingenieros German Alberto Barragan de los
Rios, Director del Trabajo; German Urrea Quiroga, Jurado; Jorge lvan Garcia Sepulveda,
Jurado y ante el suscrito Director de la Facultad.

Efectuando el examen de Grado en forma reglamentaria, los jurados emitieron la siguiente
nota de aprobacion (Aprobado, Aplazado o Reprobado):

Nombre del jurado Nota de aprobacion Firma
German Urrea Quiroga
Jorge Ivdn Garcia Sepulveda

Nombre y firma
Director de Facultad

Observaciones:
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Anexo 4. Articulo publicable.

ANALISIS DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS Y MEDIDAS EN EL SISTEMA DE
GESTION DE EQUIPAJES!

ANALYSIS OF THE NEW TECHNOLOGIES AND MEASURES IN THE
BAGGAGES MANAGEMENT SYSTEM

ANALISE DAS NOVAS TECNOLOGIAS E MEDIDAS NO SISTEMA DE GESTAO
DE BAGAGENS

RESUMEN

El equipaje puede ser considerado como uno de los elementos principales que se utiliza para
medir la satisfaccion de los pasajeros en el viaje. Nada es mejor que al llegar al lugar de destino,
se reciba a tiempo todo el equipaje documentado y en buenas condiciones. Una falla en el
sistema de gestion de equipaje provocara una situacion caracterizada por tres aspectos: pérdida
de la buena imagen y confiabilidad de la compafiia aérea; coste adicional para solucionar el
inconveniente sucedido; y pérdida de tiempo en la operacion. Se hace necesario proceder a
analizar los siguientes interrogantes: ;Como funciona el sistema de gestion de equipajes?
¢Cuales son las causas y consecuencias de las fallas? ;Qué medidas y tecnologias estan en
proceso de ser aplicadas con el fin de mejorar el sistema? Se realiza un estudio de las
probleméticas que se presentan actualmente en el sistema de gestion de equipaje de los
aeropuertos y las posibles medidas y tecnologias para alcanzar soluciones, con el objetivo de
aumentar el conocimiento en esta area y tener informacion detallada sobre los procesos del

sistema. Se incluye la investigacién documental como soporte metodoldgico.

Palabras clave: sistema de gestion de equipaje; tecnologia RFID; tecnologia EBT; tecnologia
XML; IATA; SITA.

! Articulo de revision en el area de tecnologia e innovacion del sistema de gestion de equipaje. Trabajo final de
grado. Facultad de Ingenieria Aeronautica. Universidad Pontificia Bolivariana.
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ABSTRACT

The baggage is considered one of the main elements that is used to measure the satisfaction of
passengers concerning a trip. Nothing is better than receiving all documented baggage in good
condition and on time when arriving at a destination. A failure in the baggage management
system will result in a situation characterized by three aspects: loss of the good image and
reliability of the airline; extra cost to solve the inconvenience; and waste of time in the
operation. Therefore, it becomes necessary to analyze the following questions: How does the
baggage management system work? What are the causes and consequences of the failures?
What measures and technologies are in process of being applied to improve the system? The
present work comprises a study about the problems present in baggage management system at
airports, alongside with possible measures and technologies available to reach solutions to
them, increasing the knowledge in this area and presenting detailed information about the

system's processes. It includes documentary research as methodological support.

Keywords: baggage management system; RFID technology; EBT technology; XML
technology; IATA; SITA.

RESUMO

A bagagem pode ser considerada como um dos principais elementos utilizados para medir a
satisfacdo dos passageiros durante a viagem. Nada é melhor do que ao chegar no destino, todas
as bagagens despachadas sao recebidas a tempo e em boas condi¢Ges. Uma falha no sistema de
gerenciamento de bagagem causara uma situacao caracterizada por trés aspectos: perda de boa
imagem e confiabilidade da companhia aérea; o custo adicional para resolver o inconveniente
aconteceu; e perda de tempo na operacdo. E necessério analisar as seguintes questdes: como
funciona o sistema de gestdo de bagagem? Quais sdo as causas e consequéncias das falhas?
Que medidas e tecnologias estdo em processo de aplicacdo para melhorar o sistema? Um estudo
é feito dos problemas atualmente apresentados no sistema de gerenciamento de bagagem dos
aeroportos e as possiveis medidas e tecnologias para alcancar solugdes, com o objetivo de
aumentar o conhecimento nesta area e ter informacGes detalhadas sobre os processos do

sistema. A pesquisa documental é incluida como suporte metodolégico.

Palavras chave: sistema de gerenciamento de bagagem; Tecnologia RFID; Tecnologia EBT;
Tecnologia XML; IATA,; SITA.
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INTRODUCCION

En virtud de la fuerte expansion de la aviacion civil en la tltima década, los aeropuertos y las
aerolineas han aumentado su dedicacion con el fin de ofrecer un mejor servicio a sus pasajeros.
Esto abarca desde el momento de la busqueda y la compra de tiquetes (via web o en sucursales),
hasta el momento de recibir su equipaje en el lugar de destino. No obstante, respecto a la gestion
y tratamiento de equipajes, con el fin de evitar dafios, demoras y extravios, aumentar la
satisfaccion del cliente y evitar costos extras a la compafiia, quedan aspectos por mejorar,
independientemente de las variables que incidan de manera justificada en este tipo de

eventualidades.

Los datos de la Sociedad Internacional de Telecomunicaciones Aeronauticas (SITA)
WorldTracer muestran que el nimero total de maletas mal gestionadas cay6 en 2016 a 21,6
millones, cifra que representa una disminucion del 7,2% respecto al total de 23,3 millones de
bultos de 2015. Sin embargo, la recuperacion y entrega de las maletas perdidas tuvo un coste
extra para la industria de 2.100 millones de ddlares en 2016, lo que indica que es necesario
seguir realizando esfuerzos para garantizar un tratamiento de equipajes mas eficiente
(Hosteltur, 2017).

Es preciso, entonces, levantar informacion cualitativa acerca del funcionamiento y los
problemas que se presentan actualmente con el sistema de gestion de equipaje de los
aeropuertos y estudiar las posibles soluciones (tecnologias y medidas) que han sugerido
ejecutar en los préximos afios. En consecuencia, se abordan las areas de la Ingenieria
Aeronautica: infraestructura aeroportuaria, gerencia y costos, Yy, legislacion aérea y
regulaciones, ya que se estudia el tema del Sistema de Gestion de Equipajes (BMS) de los

aeropuertos.



94

METODO

Este articulo es producto de la realizacion de un trabajo final de grado, cuya metodologia
implementada esta estrictamente relacionada con el tipo de dedicacion llevada a cabo, que es
completamente tedrica, fundamentada en una investigacion documental sobre el tema a tratar.
Se abordan tres temas cuyo objetivo es estudiar como funciona el sistema de gestion de

equipaje actual, sus problematicas y las posibles soluciones a estas.

En general, la metodologia de la investigacion documental es el instrumento de apoyo que
facilita, dentro del proceso de investigacion cientifica, el dominio de las técnicas empleadas
para el uso de la bibliografia. Permite la creacion de habilidades para el acceso a
investigaciones cientificas, reportadas en fuentes documentales de forma organizada. Se
desarrolla a través de una serie de pasos ordenados y cuidadosos que describen hechos o

fendmenos, con objetivos precisos.

En la primera parte del trabajo, dedicada a la identificacion de leyes, medidas y
recomendaciones de las autoridades, organizaciones y reguladores de la aviacion civil en el
area de gestion de equipajes con el fin de evitar los inconvenientes o ayudar a resolverlos de
forma mas répida, se ha realizado un estudio de la legislacién, regulaciones y recomendaciones

emitidas por las autoridades (nacionales e internacionales) y asociaciones internacionales.

Luego en la parte dedicada al analisis del sistema de gestion de equipaje actual en los
aeropuertos, se llevo a cabo la recopilacion de informacion descriptiva de los procesos y
sistemas que se aplican en esta area. Ademas, se realizo lectura, comprension y extraccion de
datos estadisticos que evidencian las causas y consecuencias de los inconvenientes que presenta

el sistema.

Finalmente, se realiz6 una consulta bibliografica detallada fundamentada en articulos y
estudios basados en las nuevas tecnologias proximas a aplicar en el sistema de gestion de
equipaje, especialmente de la tecnologia de identificacion por radiofrecuencia (RFID). Con
esto, se exponen los detalles del funcionamiento, aplicacion y resultados esperados con cada

tecnologia.
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RESULTADOS

1. Regulaciones y nuevas medidas en el BMS

El area de sistema de gestion de equipaje (BMS) de los aeropuertos estd regulada mediante

normativas y medidas nacionales e internacionales que tienen como fin comun el adecuado

manejo del sistema y las condiciones que se deben tener en cuenta para lograr la solucion de

conflictos que se puedan presentar.

Convenio de Montreal: es un convenio para la unificacion de ciertas reglas para el
transporte aéreo internacional (ICAQ, 1999). Entré en vigor el 4 de noviembre de 2003
y hacen parte de él 129 paises, entre ellos Colombia. Este convenio regula la
responsabilidad civil en el transporte aéreo internacional (tanto de pasajeros, equipaje
y carga, y en caso de dafios, retrasos o pérdidas). Ademas, reconoce la importancia de
asegurar la proteccién de los intereses de los usuarios y la necesidad de una
indemnizacion equitativa fundada en el principio de restitucion.

Cdodigo de Comercio Colombiano y Reglamentos Aeronduticos de Colombia:
ambos tienen como objetivo regular el trasporte aéreo de pasajeros y equipaje a nivel
nacional. Estan en concordancia y dictan las normas que deben cumplir tanto el
transportador como el pasajero.

Servicios de equipaje IATA: La Asociacion Internacional de Transporte Aéreo
(IATA) facilita la cooperacion entre las aerolineas con el fin de promover la seguridad,
fiabilidad, confianza y rentabilidad en el transporte aéreo. Actualmente, hacen parte de
la Asociacién alrededor de 275 aerolineas en mas de 117 paises (IATA, About us,
2017). El Grupo de Trabajo de Equipaje (BWG) de IATA fue establecido por el Comité
de Servicios Aeroportuarios (ASC) para revisar y desarrollar recomendaciones en una
forma que pueda ser adoptada por el ASC y eventualmente por la Conferencia de
Servicios al Pasajero (PSC) como Resoluciones (obligatorias) o Practicas
Recomendadas (no obligatorias).

Resolucion 753 de IATA: titulada “seguimiento del equipaje” tiene como objetivo
alentar a las aerolineas a reducir aun mas el mal manejo del equipaje mediante la
implementacion de un seguimiento (rastreo) intersectorial para cada viaje. La
resolucion 753 entra en vigor el 1 de junio de 2018 (IATA, Baggage Tracking, 2017).

A continuacion, mediante la tabla 1 se exponen los propositos de esta resolucion, las
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obligaciones y requisitos por cumplir por parte de las aerolineas miembros de IATA

(A4A, 2017).

Tabla 1. Descripcion Resolucion 753 IATA. Fuente: IATA.

Obligaciones de los
miembros.

Prevenir y reducir el mal manejo del equipaje determinando su
custodia en cada fase del sistema.

Aumentar la satisfaccion de los pasajeros.
Reducir la posibilidad de fraude.

Permitir detectar cuando un equipaje es entregado, pero no
procesado.

Acelerar la conciliacién y la preparacion para vuelos de salida.

Ayudar a medir el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLAS).

Proporcionar evidencia a un proceso de prorrateo de interlinea
automatico.

Demostrar entrega de equipaje cuando cambia la custodia.
Demostrar adquisicion de equipaje cuando cambia la custodia.
Proporcionar un inventario de las maletas a la salida de un vuelo.

Ser capaz de intercambiar la informacion con otros miembros o
sus agentes seglin sea necesario.

Adquisicion del equipaje del pasajero por el miembro o su agente
(check-in).

Entrega del equipaje en el avion.

Entrega y adquisicion del equipaje entre los miembros o sus
agentes cuando la custodia cambia entre los transportistas.

Entrega del equipaje al pasajero.

En lailustracion 1 se puede apreciar los puntos obligatorios donde se debe realizar seguimiento

al equipaje, como se menciond anteriormente.
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llustracion 13. Puntos obligatorios de seguimiento de equipaje. Fuente: IATA.

Para cumplir con la resolucion 753, IATA en conjunto con SITA estd impulsando el despliegue
mundial de la tecnologia de identificacion por radiofrecuencia (RFID), que puede rastrear con
precision el equipaje de los pasajeros en tiempo real en puntos clave del viaje, y permitira al
sector de transporte aéreo ahorrar mas de 3000 millones de dolares en los proximos siete afios,
ademas de que podria reducir hasta un 25% el nimero de maletas mal gestionadas hasta 2022.
Algunas grandes aerolineas y aeropuertos ya han introducido la tecnologia RFID, combinada
con el hecho de que es compatible con la tecnologia existente de cddigo de barras. El coste
medio de utilizacion de esta tecnologia es de 0,1 délar por pasajero, mientras genera ahorros

esperados de més de 0,2 délares por pasajero, segun IATA (Hosteltur, 2017).

e Programasy nuevas medidas: en el BWG existen actualmente siete grupos de trabajo,
que abarcan los siguientes temas: XML de equipaje, implementacién de seguimiento
de equipaje, etiqueta electronica de equipaje (EBT), prorrateos, mapa de articulos
perdidos y encontrados, revision y simplificacion del RP1745y RFID (IATA, Baggage
Services, 2017). Actualmente se desarrollan dos programas dentro del area de servicios

de equipaje, como se muestra en la tabla 2:
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Tabla 2. Programas de IATA en los servicios de equipaje. Fuente: IATA.

Programa eBC Proyectos de Equipaje StB

Capacidades mejoradas de equipaje Simplificando el negocio (Simplifying the
(enhanced Baggage Capabilities). Business).

Trabajo en conjunto entre las aerolineas En proceso estan dos proyectos:
para abordar el mal manejo y las

operaciones irregulares. Sus areas de e Proyecto actual-Equipaje XML: El
enfoque son: objetivo es centrarse en la
estandarizacion de los datos y las
e Seguimiento del equipaje interfaces, aprovechando la tecnologia
e Mensajeria de equipaje XML XML vy redefiniendo la arquitectura

e Procesos automatizados de back global de intercambio de informacion.
office e Nueva idea-Equipaje: el objetivo es
e Intercambio de datos reinventar el proceso de equipaje al
e Identificacion del equipaje proporcionar seguimiento y rastreo en

tiempo real y una identificacion robusta.

El plan para la transformacion incluye siete ideas de medidas a aplicar en los afios futuros con
el fin de mejorar los inconvenientes que se presentan, a continuacion, se relacionan en la tabla
3.

Tabla 3. Nuevas medidas en el sistema de gestion de equipajes. Fuente: IATA.

Nueva medida  Descripcion

Es necesario que haya un mecanismo sélido para identificar por
completo la identificacion del equipaje, que se compone de tres partes:
bolsa, pasajero y viaje. El esquema XML, aprobado por las Normas de
Intercambio de Datos de Pasajeros y Aeropuertos de la IATA (PADIS)
permitiréd a las aerolineas comenzar la transicién a este XML en 2017,
Esto asegurara que haya datos de respaldo detras del nimero de etiqueta
de la bolsa de diez digitos. Sin embargo, se debe llevar esto méas alla y
asegurarse de que todo el nuevo equipaje producido tenga la capacidad
de contener electronicamente la identificacion de la maleta, el pasajero
y el viaje. IATA debe incorporar los estandares requeridos para permitir
que cada fabricante registre la identificacion.

Identificacion
robusta.

La regulacién debe ser revisada para garantizar que esté al dia con la

tecnologia y siga siendo relevante y apropiada. Por ejemplo, las

Simplificar la  etiquetas de bolsas electronicas generalmente no transmiten mientras un
regulacion. rastreador de equipaje transmite. Segun la regulacion actual de la
Circular de Asesoramiento FAA 91.21-1c, los rastreadores de equipaje

deben tener dos mecanismos separados para apagarse automaticamente

durante el vuelo. Actualmente no hay forma de verificar que los



Seguridad.

Cambio de
mentalidad:
transparencia.

Adoptar
soluciones
independientes.

Robética.

Drones/Vehiculos
de conduccion
auténoma.
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dispositivos de rastreo de equipaje comercialmente disponibles cumplan
con este requisito.

Los procesos Yy la regulacién deben revisarse si se cambiara el proceso
para ofrecer un servicio de equipaje independiente del pasajero.

Como industria aeronautica, deberian compartir informacion
proactivamente con los clientes. Por lo tanto, es necesario crear
actualizaciones en tiempo real para que los clientes conozcan el estado
del equipaje. Esto continuamente generara confianza en el sistema. Las
aerolineas no pueden continuar operando en un modelo donde deciden
si y cuando le dicen al pasajero el estado del equipaje.

Actualmente hay una amplia gama de productos en el sector del
equipaje que utiliza variaciones de la tecnologia 10T- Internet de las
Cosas (ya sea a través de tarjetas 3G, Bluetooth o LoRa). Pero estos
dispositivos estan fuera del ecosistema de la aviacion. Se deberian
aceptar a los proveedores independientes que proporcionan productos
de seguimiento. Se necesita un mecanismo para que formen parte del
ecosistema de la aviacién, de modo que puedan compartir sus datos con
las aerolineas, y asi, que las aerolineas estén tan informadas como el
cliente.

A pesar de que actualmente existe un alto grado de automatizacion en
el proceso de equipaje, se necesita identificar qué roles jugarad la
tecnologia robética en el futuro.

Es muy posible que los drones o los vehiculos de conduccién autdnoma
se conviertan en una tecnologia clave en el proceso de equipaje. Esto
sera mas importante si se comienza a cambiar el punto de recogida para
que sea en otro lugar que no sea el aeropuerto, y si las aerolineas utilizan
instalaciones fuera del sitio. La industria debe comenzar a analizar los
casos de uso de drones en el equipaje y empezar a desarrollar cualquier
regulacion especifica relacionada con esto.

Con el fin de revolucionar el sistema de gestion de equipaje, se propone redisefiar tres

componentes, estos van relacionados con el punto de salida (A) y de destino (B). Se busca

optimizar la mejor ruta posible, mejorar la satisfaccion del cliente y minimizar el costo, como

se aprecia en la figura 2.

éCuidndo
pasarde

Qa B?

¢Como
pasarde

Qa B?

Fuente: IATA

llustracion 14. Componentes por revolucionar. Fuente: IATA.
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¢Qué son A y B?: actualmente, A y B siembre son aeropuertos. Pero estos puntos de entrega y
retiro podrian ser cualquier cosa: casa, hotel, oficina o un deposito. ¢Podrian las aerolineas
aprovechar infraestructuras de distribucion de paqueteria?, ¢Podrian los hoteles tener la
capacidad de almacenar equipaje durante varios dias antes de la llegada de un huésped? Sin

duda, la entrega y recepcion del equipaje puede darse en ubicaciones diferentes a las actuales.

¢ Como pasar de A a B?: si una aerolinea tiene la oportunidad de cambiar el punto de partida y
el punto final del viaje para el equipaje, y ademéas puede cambiar cuando lo mueve, podria

utilizar el método més eficiente y liberar espacio valioso en los aeropuertos.

¢ Cuéndo pasar de A a B?: tradicionalmente, el equipaje ha viajado con el pasajero, sin embargo,
con mucha frecuencia este no es el deseo del mismo. Los pasajeros quieren saber que su
equipaje estara en su destino cuando o antes de que lleguen. Esto significa que, si se recoge
antes de que el pasajero salga, beneficia tanto al pasajero como a la aerolinea. Las pruebas en
varios aeropuertos, que permitieron que el pasajero entregara su equipaje la noche anterior a
un vuelo, han resultado ser muy populares. Al cambiar el "cuando", y combinado con el "c6mo™
las aerolineas tienen la oportunidad de optimizar la ruta para mover el equipaje de "A" a "B"
(StB, 2016).

2. Sistema de gestion de equipaje actual

e Descripcidon del sistema: el BMS, se define como un conjunto de sistemas de gestién
operativa de los equipajes de los pasajeros que tienen un contrato de trasporte con una
aerolinea. El objetivo del BMS es trasportar de un punto A hasta un punto B dicho

equipaje de manera segura y en los tiempos pactados.
I: DCS
BMS BHS

L BRS

lustracion 15. Sistema de gestion de equipajes.

El sistema de gestion de equipajes es similar en todos los aeropuertos alrededor del mundo y
cumplen ciertas caracteristicas de base para su funcionamiento. A continuacion, se describen

los elementos del sistema, mostrados en la ilustracion 3:
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El Sistema de Control de Partidas (DCS) es la columna vertebral operativa de todas las lineas
aéreas. Maneja el check-in, la aceptacion de equipaje facturado, el proceso de embarque, el
control de carga y el proceso de inmigracion. El sistema verifica si un supuesto pasajero tiene
una reserva valida, le asigna un asiento y emite la tarjeta de embarque. Los mostradores de
facturacion constituyen el espacio fisico mas importante en el DCS con respecto a la gestion
del equipaje, ya que alli se pesa el equipaje de bodega, se verifica que cumpla con las
condiciones estipuladas de tamafio y peso (normalmente 23 kg para el peso y 158 cm de
dimensidn sumando alto, largo y ancho), se verifica el estado fisico y se emite la etiqueta de
equipaje (facturacion del equipaje). Por otra parte, la emision de la etiqueta es otro punto
principal del DCS, ya que esta contiene la informacion del equipaje: nombre del pasajero,
ciudad y fecha de emision, destino y fecha de vuelo, localizador, nimero de vuelo, nimero de
control y codigo de barras (vertical y/o horizontal) del nimero de la etiqueta. Este documento
puede ser emitido por la compafiia transportista o por la compafiia que presta los servicios de
handling (Fuentes, 2015).
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llustracion 16. Etiqueta de equipaje facturado.

El Sistema de Manejo de Equipaje (BHS) es propiedad del aeropuerto generalmente, se
constituye como un conjunto de cintas transportadoras, carruseles, rampas y caidas de equipaje,
que permite llevar a cabo el transporte y almacenamiento del equipaje facturado. El sistema
garantiza que los equipajes recibidos o en transferencia, sean rastreados, contabilizados,
escaneados, inspeccionados y transmitidos a la rampa o cinta transportadora adecuada y asi
poder llegar hasta el destino deseado, ya sea una aeronave, una bodega o la zona de
conciliacion. Como se observa en la ilustracién 5, el BHS abarca la mayoria de los pasos del
BMS: seguridad, clasificacion, almacenamiento, preparacion, entrega, carga, descarga,

entrega, transbordo o llegada, reclamacion y revuelo.
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llustracion 17. Pasos del BMS. Fuente IATA.

El Sistema de Conciliacion del Equipaje (BRS) es usualmente es utilizado por el agente
handling, este sistema ayuda a unir el pasajero con su maleta, vuelo y contenedor. El sistema
tiene como objetivo garantizar que el equipaje viaje en el mismo vuelo que el pasajero, o en
caso de que el pasajero no haya abordado el vuelo, el equipaje no sea cargado a la bodega (o
sea descargado de esta) por razones de seguridad. También permite disminuir las pérdidas o
retrasos de equipaje. Esto cumple con el Anexo 17 de la OACI que establece que "cada estado
contratante asegurara que los explotadores del transporte aéreo comercial no transporten el
equipaje de pasajeros que no estén a bordo de la aeronave, salvo que ese equipaje esté
identificado como equipaje no acompafado y se someta a una inspeccién adicional”. En el
envio de mensajes se utiliza un nimero Unico de etiqueta de equipaje (LPN), que es un nimero
de diez digitos. De acuerdo con la resolucion 751 de IATA, vigente desde el 1 de junio de 2013,
el formato contiene solo numeros. Por ejemplo: 0-220-208212, donde el primer namero es el
digito principal, los tres siguientes son el codigo de la aerolinea y los otros seis corresponden

al nimero de la maleta.

e Causas y consecuencias de las fallas del BMS: un sistema como este puede verse
afectado tanto por factores internos como externos, lo que puede resultar en un exceso
de equipaje mal gestionado. El término utilizado para estas fallas es: interrupciones del
equipaje, y pueden presentarse diferentes casos (causas) con consecuencias como:
maletas maltratadas, maletas perdidas, vuelos retrasados o una “montafia de equipajes”
acumulado. A continuacion, en la tabla 4 se describe los principales casos de

interrupciones de equipaje, sus causas y consecuencias (IATA, 2014).



Tabla 4. Fallas del BMS. Fuente IATA.

Falla

Calidad de
impresion de
la etiqueta del
equipaje.

Escaner
manual.

BSM

BHS

Causa

Mala calidad de impresion de las
etiquetas, debido al agotamiento de
la tinta, piezas o equipo defectuoso.

Interrupcion del escaner individual,
falla parcial o total de la red
inalambrica.

Falta de los BSMs.

Falla del sistema de energia, del
sistema operativo, de la red de
seguridad o la red del sistema. Corte
causado por uso incorrecto. Falta de
redundancia 0  mantenimiento
deficiente.
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Consecuencia

Dificultad de lectura de los codigos
de barras por parte de los sistemas
de gestion y de conciliacién. Lo que
puede resultar en el retraso del vuelo
0 maletas extraviadas.

Retrasos en el BMS.

El equipaje no sera cargado en el
sistema de conciliacion. Puede
provocar desde un retraso en el
vuelo y maletas extraviadas hasta la
interrupcion total del sistema.

BHS no operativo.

En cuanto al estudio estadistico con respecto al sistema de gestion de equipajes en el afio 2016,

en la ilustracion 6 se tienen los siguientes resultados proporcionados por SITA en asociacion
con Air Transport World (ATW):

Total de
pasajeros
[miles de millones)

Total de maletas
incorrectamente
expedidas
[millones)

Maletas
incorrectamente
expedidas por
cada 1000
pasajeros

18.88

Fuente: SITA

llustracion 18. Diagrama de pasajeros y equipaje mal gestionado 2007-2016. Fuente: SITA.
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En la ilustracion 6 se puede observar como disminuy0 la cantidad de maletas mal gestionadas
entre los afios 2007 y 2016 (un 54% menos), lo que indica que aeropuertos, aerolineas y
organizaciones relacionadas con el transporte aéreo han realizado esfuerzos para mejorar el
BMS vy evitar que sucedan interrupciones en el sistema o mitigarlas de forma adecuada en el
menor tiempo posible. Las estadisticas de SITA muestran las causas del retraso de los equipajes
en 2016. Se puede destacar que un 47% de las demoras se debe al manejo incorrecto durante
el transbordo entre los vuelos de conexién, a lo que le sigue un 16% de maletas que no se
cargaron y un 15% con error en la emisién de boleto, cambio de maleta y procesos de seguridad.
El 22% restante abarca diversos problemas como: restricciones del aeropuerto, inconvenientes
con la aduana, mal clima, problemas de espacio y peso, error al realizar la carga, mal manejo a

la llegada y error de etiquetado (como se observa en la ilustracion 7).

10.2 millones de maletas de transbordo
manejadas incorrectamente en 2016

Manejo incorrecto durante el transbordo

Error por emision de boleto/
Cambio de maleta/ Seguridad / Otro

Error de carga
Manejo incorrecto a la llegada

Restricciones de aeropuerto/ aduana/
clima/ espacio-peso

Falta de carga

Error de etiquetado Fuente: SITA

lHustracion 7. Causas de la demora del equipaje en 2016. Fuente: SITA.

En total un 90% de las causas corresponde a interrupciones evitables, cuyos procesos se pueden
seguir mejorando con nuevas tecnologias, planes de contingencia o una adecuada mitigacion
de este una vez suceda para evitar consecuencias negativas tanto para los pasajeros como para
la compafiia aérea (SITA, 2017).
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3. Nuevas tecnologias en el BMS: cuando se habla de tecnologia en el transporte de
equipaje, encontramos que actualmente existen diferentes modelos de maletas
inteligentes que pueden ser monitoreadas por el pasajero, a través del celular gracias a
la geolocalizacion; o el uso de la robética y la inteligencia artificial implementados por
algunas aerolineas. Sin embargo, hace falta que las nuevas tecnologias sean
implementadas de forma regular por parte de aerolineas y aeropuertos, para asi
garantizar un sistema de gestion de equipajes mas eficiente y seguro.

e Tecnologia EBT: la Etiqueta Electronica de Equipaje (EBT) se trata de un médulo
digital incorporado en la maleta que reemplazaria la etiqueta de equipaje impresa como
se hace actualmente, omitiria la necesidad de realizar filas para obtener la etiqueta y
recibir el taldbn como constancia de esta (ya que se podria programar de forma diferente

para cada viaje a realizar).

Fuente: RIMOWA

llustracion 19. EBT RIMOWA. Fuente: RIMOWA.

Las EBT funcionarian con una bateria de litio (cumpliendo con las normas de la OACI) y
visualmente seria parecido a las etiquetas impresas con la ventaja de estar protegida contra la
humedad, frio y calor, a salvo de golpes y vibraciones y sin la posibilidad de ser desprendida

del equipaje.

Los componentes minimos para garantizar un nivel de funcional estandar de la EBT se
muestran en la tabla 5 (EBT, 2017):
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Tabla 5. Componentes de la EBT. Fuente: 1ATA.

Componente Proposito Opcional u

Obligatorio

Pantalla Mostrar el LPN de forma legible por Obligatorio
humanos.

Cddigo QR que contiene una  Permitir la identificacion de la etiqueta a Obligatorio
URL con el GUID través de un medio Optico. Es un respaldo
(Identificador Unico Global)  en caso de que se rompa la pantalla.

RFID Permitir el seguimiento del equipaje através Obligatorio
de UHF RFID.

BLE (Bluetooth de Baja Permitir la interaccion de la EBT con un Obligatorio

Energia) telefono movil. Las EBTs deben incluir un

interruptor fisico que las active en modo
escucha, para ser actualizadas.

NFC (Comunicacion de Permitir la interaccion de la EBT con un Opcional
Campo Cercano) teléfono movil.

GSM (Sistema Global para Para permitir la interaccion remota con el Opcional
las comunicaciones Moviles)  dispositivo y el sequimiento global.

Los pasos clave para la implementacidn son: se requiere actualizar el sistema de control de
salida, para que permita reconocer y procesar los equipajes con EBT. La aplicacion movil de
la aerolinea debe ser renovada, con el fin de que los pasajeros puedan programar su EBT para
un viaje por medio de una interfaz Bluetooth. Se debe realizar una capacitacion a los agentes
de handling sobre el funcionamiento de la EBT para garantizar que se dé un adecuado manejo.
Seré necesario contar con aprobaciones por parte del gobierno y aduanas en algunas regiones
para la implementacion de estas etiquetas (EBT, 2017). Tiene los siguientes beneficios: mejora
en los servicios de pasajeros, mejoras en la velocidad de aceptacion del equipaje, simplificacion
del proceso de entrega de equipaje, mejora de la percepcion de la aerolinea, mayor oportunidad
de recuperacion del equipaje en caso de pérdida, procesos de recuperacion de equipaje mas

eficientes.

e Tecnologia RFID: se define como Identificacion por Radiofrecuencia, y seria utilizado
en las etiquetas de los equipajes para garantizar el seguimiento durante el viaje, ya sean
etiquetas impresas desechables, parecidas a las actuales o las EBTs. La identificacion

por radio frecuencia es un sistema de almacenamiento y recuperacion de datos sin
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ningun tipo de contacto entre los dispositivos denominados etiquetas, transpondedores
o0 tags RFID vy los lectores RFID. El propdésito fundamental de la tecnologia RFID es
transmitir la identidad de un objeto (similar a un nimero de serie nico) mediante ondas
de radio. Las tecnologias RFID se agrupan dentro de la tecnologia denominada Auto
ID (automatic identification, o identificacion automatica). Para esta aplicacion se
utilizaria una etiqueta RFID de UHF (Ultra Alta Frecuencia) de modo pasivo
(alimentadas por sefial de radiofrecuencia emitidas por el lector), que tiene un rango de
hasta 10 metros y cuya banda de frecuencias va entre 860 a 960 MHz. Las ventajas de
este tipo de etiquetas RFID es que son de bajo costo, faciles de fabricar, con alta
velocidad de transmision de datos, un buen rango de lectura y cumple con los estandares
globales (ISO y EPCglobal). La desventaja es que tiene una alta interferencia con
liquidos y metales (SITA, 2017).

Los lectores RFID utilizan ondas radiales para activar y capturar los datos almacenados
en el chip RFID, asi que la placa en la etiqueta de maletas se puede leer incluso cuando
esta escondida bajo la maleta; eso significa que las maletas no se tienen que manipular
individualmente para poder leerlas. Los lectores RFID pueden automatizar el proceso
de capturar cada etiqueta en una pila de maletas o en un contenedor en un par de
segundos. Esto implica que hay menos maletas que se leen incorrectamente, o incluso
que no sean leidas, lo cual resulta en menos maletas que se manejan errbneamente
(SITA, 2017). Las ventajas de la etiqueta con un componente RFID en comparacion
con la etiqueta actual de papel que contiene un codigo de barras es que la etiqueta RFID
permite tener una mejor legibilidad, ya que no se necesita una linea directa de vision
para su deteccion, como si ocurre con el cédigo de barras; ademas tendria un menor
deterioro, puesto que es resistente a la humedad y temperatura, podria leerse a través
de la suciedad y permitiria una mayor capacidad para almacenar datos en ella.
Tecnologia XML: los estandares actuales de tecnologia de mensajeria fueron
desarrollados por la industria de la aviacion con el fin de automatizar las operaciones y
mejorar la comunicacion entre las partes. Estas han estado vigentes desde 1985, pero
no son compatibles con nuevas aplicaciones, redes, hardware, sistemas operativos ni
entornos de desarrollo de aplicaciones. La falla y el rechazo del mensaje estan entre las
principales causas del mal manejo del equipaje, ya que las practicas de analisis pueden
hacer que los mensajes sean malinterpretados, lo que afecta el servicio al cliente y
agrega un costo extra a la industria. Actualmente IATA se encuentra trabajando para

lograr un estandar sostenible en el area de mensajeria de equipaje en los aeropuertos a
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través de la tecnologia XML que traera numerosos beneficios, entre ellos: ahorro de
costos en el procesamiento de mensajes (mensajeria mas sencilla, sin necesidad de
reinterpretar el mensaje desde cero), reduccion del costo de la infraestructura y las
comunicaciones, reduccion de los costos de soporte y mantenimiento, integracion de
informacion a través de las operaciones de la aerolinea, mejora de la calidad de los datos
que conduce a menos fallas en la mensajeria, intercambio de datos confiable y seguro,
ampliacién del juego de caracteres, tamarfio, estructura del mensaje y tipo de datos,
innovacion dentro del area de equipaje con nuevas practicas como etiquetas electronicas
de equipaje (EBT), mejor tiempo para comercializar nuevos productos, mejora de la
automatizacion de procesos y mayor flexibilidad en las operaciones.

XML también esta protegido de forma inherente contra la obsolescencia, ya que la
estructura permite la extension periédicamente, cuando las nuevas practicas requieren
que se transmita nueva informacion. Las reglas que rigen las préacticas y el desarrollo
de XML estan definidas por el W3C (World Wide Web Consortium), un organismo
internacional respetado que no esta alineado con ningun proveedor o producto en
particular. El Lenguaje de Etiquetado Extensible (XML), del inglés “eXtensible
Markup Language” €s un formato de texto simple, muy flexible derivado de SGML
(Standard Generalized Markup Language). Originalmente disefiado para enfrentar los
desafios de la publicacion electronica a gran escala, pero también esta desempefiando
un papel cada vez mas importante en el intercambio de una amplia variedad de datos

en la Web y en otros lugares.

DISCUSION Y/O ANALISIS

Luego de la realizacion de esta investigacion documental sobre las nuevas medidas y
tecnologias en el sistema de gestion de equipaje de los aeropuertos se realiza el siguiente
analisis y recomendaciones, teniendo en cuenta que el objetivo es alcanzar una mejora en el
manejo de los equipajes, reduciendo los vuelos demorados por las fallas en el BMS vy las
maletas mal gestionadas (extraviadas, dafiadas, demoradas). También se pretende aumentar el
nivel de satisfaccion de los pasajeros y con ello, mantener una buena imagen de la compafiia

aérea.

Las medidas y tecnologias buscan que las fallas se eviten y en caso de que sucedan, que se

puedan solucionar de la forma mas eficiente posible, es decir, ahorrando tiempo y recursos.
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Las recomendaciones con respecto a las medidas y tecnologias se plantean segun quien sea el

encargado de implementarlas.

1. Pasajero:

El pasajero debe tomar precauciones con su equipaje antes de realizar un viaje para evitar

inconvenientes, tales como: informarse sobre los objetos que estan permitidos para

transportar en el equipaje, instruirse sobre el proceso que debe realizar en caso de

inconveniente (equipaje demorado o dafiado), marcar la maleta con sus datos personales

(para facilitar la conciliacion en caso de problema con la etiqueta), verificar los datos de la

etiqueta (destino, vuelo), guardar el talon de la etiqueta del equipaje, llegar a tiempo para

realizar el proceso de check-in, realizar check-in online o autocheck-in, utilizar la tarjeta de

embarque movil, tomar fotografias del contenido del equipaje, declarar si lleva objetos de

valor y en caso de viajes internacionales, contratar un seguro de viaje internacional que

cubra una indemnizacién en caso de demora o pérdida del equipaje.

2. Compafias aéreas y aeropuertos:

Se recomienda llevar a cabo las practicas que IATA propone, relacionadas en la tabla 6:

Tabla 6. Recomendaciones sobre las nuevas medidas en el BMS.

Medida

Registro de
equipaje en
autoservicio

Identificacion
robusta

Simplificacion la
regulacion

Seguridad

Recomendaciones

Aumentar los mostradores de registro de equipaje en autoservicio, asi
como los mostradores de autocheck-in.

Fomentar el uso del check-in online, el autocheck-in y los mostradores
de entrega rapida de equipaje.

Proporcionar seguimiento y rastreo en tiempo real mediante la
tecnologia RFID.

Ser mas cuidadosos en el proceso de transferencia de equipaje
interlinea.

Redefinir la arquitectura global de intercambio de informacion,
mediante la mensajeria XML.

Implementar el uso de equipaje con EBTSs.

Revisar la regulacion para garantizar que esté al dia con la tecnologia y
siga siendo relevante y apropiada.

Adaptar los procesos de inspeccion de seguridad de acuerdo con los
cambios logisticos y tecnoldgicos.
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Contribuir equipos y recursos para elevar la seguridad en la zona de
recogida del equipaje y evitar el fraude.

Comunicacion de informacion de manera proactiva con los clientes.
Aumento de la transparencia en los procesos de BMS.

Cambio de Creacion de una aplicacion para la recepcion de actualizaciones sobre
mentalidad: el estado y rastreo del equipaje.

transparencia . . . f .
Proporcionar toda la informacion sobre las tecnologias disponibles y

procesos a realizar en caso de inconveniente con el equipaje, antes de
realizar el vuelo y de manera facil (por medio de correo electronico o
mensaje de texto).

Adoptacion de  Permitir a los proveedores independientes que proporcionen productos
soluciones de seguimiento ligados a la 10T.
independientes

Analizar las potencialidades de aumentar la robdtica en el BMS,

el e haciendo el sistema totalmente automatizado.

Estudiar la posibilidad de usar drones y vehiculos de conduccion
autonoma para el manejo del equipaje. No sélo dentro del aeropuerto,
sino fuera de €l en caso de revolucionar el concepto de la recepcion y
entrega del equipaje.

Drones/Vehiculos
de conduccion
auténoma

Buscar la optimizacion de la ruta de equipaje, mejorando la satisfaccion
del cliente y minimizando el costo.

Analizar la posibilidad de cambiar el lugar de recepcién y entrega del

Revolucion del e >
equipaje (no solo tiene que ser el aeropuerto).

concepto de
transporte de

el Evaluar cual seria el método méas adecuado para mover el equipaje en el

BSM si cambian los lugares de la recepcion y entrega.

Estudiar los beneficios que puede traer el anticipar la recepcion o
entrega del equipaje.

Hay que tener en cuenta que la mayoria de estas medidas son propuestas nuevas que estan en

la fase de estudio, para evaluar la factibilidad, costos, ventajas y desventajas de estas.

De manera personal propongo que el sistema de gestion de equipajes de los aeropuertos se
enfoque en el aumento del nivel de servicio que ofrece a los pasajeros, es decir, que tenga mas
en cuenta que estos tienen percepciones sobre el servicio y reaccionan ante estas. Por lo tanto,
se pretende que la aerolinea sea capaz de informar al pasajero en tiempo real sobre el estado de

Su equipaje y en caso de presentar un inconveniente, pueda argumentar las razones que lo
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ocasionaron, comunicar el estado y la localizacion del equipaje y el tiempo que tardara en

resolverse el problema.

Hay que tener en cuenta que existen tres tipos principales de pasajeros: sensibles al precio,
sensibles al tiempo y sensibles al servicio. Por lo cual, la gestion de los equipajes debe estar
centrada en cumplir las expectativas de cada tipo de cliente. Es decir, se busca que el sistema
sea capaz de brindar un servicio adecuado, a tiempo y sin generar sobrecostos, y la Unica forma
de lograr esto es minimizando los errores del sistema e implementando nuevas tecnologias.
Actualmente, las tecnologias son méas accesibles debido a su constante desarrollo, lo que les
permite ser de menor tamafio, mas sencillas y de precio inferior. Entonces pueden ser aplicadas
en el sistema con el fin de aumentar el nivel de servicio, al mismo tiempo que aumenta la

seguridad y disminuye el tiempo de operacion.

e Nivel de servicio: el transporte aéreo es un servicio y ademas es un bien no almacenable,
por lo cual s6lo se tiene una oportunidad para lograr la satisfaccion del cliente. De esta
forma, propongo que se dé paso a la inmediatez de la informacion del equipaje, de tal
manera que el pasajero tenga una percepcion positiva de la aerolinea desde el principio
hasta el fin de su viaje. Esto se puede lograr brindando informacion acertada y a tiempo
a traveés de las aplicaciones moviles, teléfono o correo electronico.

e Seguridad: la seguridad es fundamental en el sistema de equipajes, ya que debe
garantizar que los equipajes cargados en la aeronave sean seguros y no transporten
ningun elemento prohibido (estupefacientes, armas, sustancias peligrosas, explosivos,
material bioldgico, etc). Propongo, que se garantice la calidad de los controles de
seguridad, dejando a un lado los controles aleatorios y poniendo todos los esfuerzos en
la adecuada inspeccion de cada uno de los equipajes. Para ello se requeriria mayor
tiempo, sin embargo, considero que puede ser compensado con tecnologias de
inspeccidon automatizadas y también con una llegada anticipada del equipaje al
aeropuerto. Ademas, se puede crear una identidad para cada equipaje y una base de
datos que permita analizar los vuelos regulares que éste realiza y asi almacenar
informacion sobre los “equipajes conocidos”.

e Tiempo: el objetivo de la aviacion es poder acortar distancias, es decir, reducir el tiempo
de transporte de un lado a otro. Sin embargo, debido a los procesos de control de
seguridad del equipaje y de los pasajeros, se debe prever un tiempo de anticipacion al
vuelo. Propongo que se realice el disefio de rutas Optimas para el equipaje, de tal forma
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que el tiempo de espera para el pasajero sea menor y de todas formas se garantice la
adecuada conciliacion equipaje-pasajero. Esto se puede lograr implementando medidas
que acorten el recorrido que debe realizar el equipaje antes de ser cargado a la aeronave
y en su proceso de descarga. La asistencia en tierra toma su importancia en este aspecto

por mejorar en el sistema.

CONCLUSIONES

Mejorar el sistema de gestion de equipajes de los aeropuertos es un reto que incluye no sélo al
equipo aeroportuario, sino a las aerolineas, agentes de handling, organizaciones internacionales
que rigen la industria aeronautica e incluso a los pasajeros. Por lo tanto, es necesario el trabajo

en conjunto para lograr estos objetivos.

Las legislaciones y normas son objetivamente correspondientes a nivel nacional e internacional
con respecto a los deberes y derechos de pasajeros y aerolineas, procesos, tiempos de espera y
montos de indemnizacion en caso de inconveniente con el equipaje. Sin embargo, hace falta
una actualizacion de esta que incluya las medidas y restricciones que se deben tener en cuenta

a la hora de utilizar nuevas tecnologias en el sistema.

El BMS se compone de tres sistemas: el Sistema de Control de Partidas (DCS) encargado del
check-in, la aceptacion de equipaje facturado (emisidn de la etiqueta), el proceso de embarque,
el control de carga y el proceso de inmigracion. El Sistema de Manejo de Equipaje (BHS) cuyo
objetivo es el transporte, inspeccién, contabilizacion, clasificacion y almacenamiento del
equipaje facturado en el aeropuerto. Y el Sistema de Conciliacion del Equipaje (BRS) que

ayuda a unir el pasajero con su maleta, vuelo y contenedor mediante la mensajeria de equipaje.

Las estadisticas de SITA muestran que las causas del retraso de los equipajes en 2016 son el
manejo incorrecto durante el transbordo entre los vuelos de conexién (47%), maletas que no se
cargaron (16%), error en la emision de boleto, cambio de maleta y procesos de seguridad
(15%). El 22% restante abarca diversos problemas como: restricciones del aeropuerto,
inconvenientes con la aduana, mal clima, problemas de espacio y peso, error al realizar la carga,

mal manejo a la llegada y error de etiquetado.

Los aspectos por mejorar en el BMS son: asegurar la calidad de impresion de la etiqueta de

equipaje, disminuir las interrupciones de los escaneres manuales, evitar la falta de BMSs y
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evitar las fallas del sistema de energia, del sistema operativo, de la red de seguridad y la red
del sistema del BHS.

Por su parte, IATA lleva a cabo programas con el fin de impulsar cambios en la industria y
desarrollar nuevos estandares para el BMS y su sistema de mensajeria. EI BWG de IATA se
encarga de revisar y desarrollar recomendaciones en forma de resoluciones (obligatorias) y
practicas recomendadas (no obligatorias) para el adecuado manejo del equipaje por parte de las

aerolineas miembros.

Se destaca la Resolucion 753 de IATA (vigente a partir de junio de 2018) que busca reducir
aun méas el mal manejo del equipaje mediante la implementacién de un seguimiento
intersectorial para cada viaje. Los puntos obligatorios de seguimiento son: check-in, carga en

el avion, cambio de custodia interlinea o aeropuerto de llegada y entrega al pasajero.

Se ha desplegado la utilizacion de la tecnologia RFID en las etiquetas para garantizar el
seguimiento del equipaje, el costo de ella es de 0,1 dblar por pasajero y genera ahorros de mas
de 0,2 dolares por pasajero. RFID permitira al sector de transporte aéreo ahorrar méas de 3000
millones de ddlares en los préximos siete afios, ademas de que se podria reducir hasta un 25%
el nimero de maletas mal gestionadas hasta 2022.

La tecnologia EBT también tiene un papel importante en el futuro del BMS, ya que permitiria
tener equipajes con etiquetas electronicas implantadas que se pueden actualizar dependiendo
del viaje a realizar y manejar de forma mas segura, disminuyendo la perdida y demora del

equipaje.

En cuanto al sistema de mensajeria, se encuentra en estudio la posibilidad de utilizar el lenguaje
XML para la transmision de la informacion del equipaje, con el fin de ahorrar costos y tener

un sistema mas fiable, con menos fallas.

Se busca también reinventar el sistema en general, cuestiondndose desde/hasta donde, como y
cuando se debe realizar el transporte del equipaje, ademas de implementar la identificacion
robusta, la simplificacion de la legislacion, cambios en el sistema de seguridad, cambios de
mentalidad enfatizado en la transparencia entre aerolineas y pasajeros, la adoptacion de
soluciones tecnologicas independientes, y la utilizacion de la robdtica, drones y vehiculos
autonomos. El fin de la implementacion de nuevas tecnologias y medidas es mantener un alto

nivel de servicio en el sistema de gestion de equipaje de los aeropuertos.



