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1. Resumen Ejecutivo

La empresa Aerondutica Civil es un organismo estatal vinculado con el Ministerio de
Transporte que se encarga de realizar el control y la regulacion de la aviacion civil en Colombia
por medio de los distintos aeropuertos construidos en las diferentes ciudades del pais. La terminal
aérea por medio de la cual se brinda el servicio de transporte aéreo en la ciudad de Villavicencio
es el Aeropuerto Vanguardia, el cual estd compuesto de mdaltiples &reas como financiera,
administrativa, gerencial, de SST, ambiental, de bienestar social y una de las mas importantes, el
area operacional. El area operacional es la base del buen funcionamiento de cualquier aeropuerto,
y es que alli es donde se ejecutan todas las operaciones aeroportuarias y se da inicio y fin al servicio
de transporte aéreo; ademas es en donde se ven ejecutadas la toma de decisiones rapidas y
estratégicas que se puedan generar en los diversos medios.

En el siguiente estudio de caso se presenta una vision amplia y general a una problemética
latente en el area operacional enfocada al nivel productivo que tiene capacidad de proveer el
Aeropuerto Vanguardia de Villavicencio a sus usuarios, en donde a través de la observacion y el
analisis se logra obtener una vision amplia de cada componente de la problemaética; como lo es el
aspecto estratégico, de calidad, de productividad, de la salud y seguridad en el trabajo (SST) y del
ambiental. Por medio del anélisis y observacién de estos componentes, se logra identificar a
grandes rasgos las causas principales de la problematica de productividad y la manera en que ésta
genera un impacto a la empresa y la prestacion de su servicio de transporte aéreo. Aunque el
estudio de caso se aborda directamente al Aeropuerto VVanguardia de Villavicencio, éste solo es el
medio de prestacion del servicio, ya que la empresa que figura a nivel nacional es la Aeronautica
Civil.

2. Objetivo

2.1 Objetivo general

Realizar un estudio de caso que permita identificar, analizar y evaluar la problematica que

presenta el Aeropuerto Vanguardia de Villavicencio en el area operacional a nivel de

productividad.
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2.2 Objetivos especificos

» Reconocer la empresa a quien se le va a desarrollar el estudio de caso, es decir, su identidad
corporativa, estructura organizacional y servicio que ofrece.

» Identificar el problema que presenta el area operacional del aeropuerto a nivel de
productividad.

* Realizar un andlisis del problema a traves de la unidad estratégica, de calidad, de
productividad, de salud y seguridad en el trabajo y ambiental, para identificar y analizar la raiz
del problema por cada una de las areas.

» Evaluar por medio de herramientas o metodologias la problematica identificada, de modo que

se puedan identificar fallas y proponer mejoras.

3. Presentacion de la Empresa

El aeropuerto VVanguardia de Villavicencio se encuentra ubicado a las afueras de la ciudad
de Villavicencio Meta (Colombia) en la vereda VVanguardia, su apertura significo la redencién para
esta extensa region, que percibié por primera vez el beneficio de la aviacién comercial

representada en la movilizacion de pasajeros y carga.

3.1 Identidad Corporativa

La identidad corporativa de la Aeronautica Civil es la suma de todas las caracteristicas
tangibles e intangibles que componen la marca y que deben presentarse de forma homogénea en
los diversos puntos a nivel nacional. Para garantizar la homogeneidad de la marca la Aeronéutica
Civil cuenta con un manual de identidad corporativa para aplicar de forma correcta y apropiada el
logosimbolo y toda la imagen visual de la empresa; y para esto la empresa cuenta con un grupo de
comunicacion y prensa que se encarga de los procesos de disefio y aprobacion de cualquier pieza
que involucre la marca de la Aerondutica Civil, con el fin de proyectar y consolidar una marca

solida frente al publico objetivo.
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Logosimbolo: Estd conformado por un circulo con la inicial del nombre en el centro. Se
suma a estos dos elementos una imagen con forma de aeronave, la cual representa el objetivo de
la entidad y le da a la imagen un estilo moderno y dinamico. El color azul ha sido seleccionado
por su significado, ya que es el color del cielo y se suele asociar con la estabilidad que quiere
proyectar la empresa, la solidez, la seriedad y la confianza. El logotipo, que complementa el
simbolo, comunica el nombre de la entidad de manera explicita. Para el logotipo se ha seleccionado
el color negro con el fin de darle contraste y marcar diferencias frente al simbolo.

Simbolo: El simbolo es similar al logosimbolo mencionado anteriormente, pero sin el texto
explicito de la empresa, puede ser utilizado de manera independiente, siempre y cuando sea para

representar a la entidad en piezas en las cuales sea mas conveniente que aparezca solo

Figura. 1. Logosimbolo Aeronautica Civil.

AERONAUTICA CIVIL
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL

Nota. Adaptado de la pagina web de la Aeronautica civil.: https://www.aerocivil.gov.co/


https://www.aerocivil.gov.co/
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3.2 Estructura organizacional del Aeropuerto Vanguardia

Figura. 2. Estructura organizacional Aeropuerto Vanguardia. Elaborado por: Eliana Castro Ramirez.

GERENCIA
AEROPORTUARIA

ADMINISTRACION
AEROPORTUARIA

— ]

OFICINA DE TASAS OFICINA DE
AEROPORTUARIAS PELIGRO AVIARIO

4.3 Productos y servicios

Servicios aeroportuarios servicios aeronauticos
*Horario extendido. Fig. 3. Servicios aeronauticos. Elaborado por: Eliana Castro.
*Servicio por derechos de aer6dromos.

*Servicios de estacionamiento

*SEI- Servicio de salvamento y extincién de
incendios.

*AVSEC Seguridad de la aviacion civil

*AMB FAUNA — Gestion ambiental sanitaria y fauna.
*OPA — Operaciones Aeroportuarias.

*SANIDAD - Servicios medicos aeroportuarios.

*]A — Infraestructura aeroportuaria.
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4. Presentacion del Estudio de Caso

El estudio de caso se desarrolla en el Aeropuerto VVanguardia de Villavicencio dado que la
estudiante se encuentra realizando sus practicas empresariales en esta entidad y esto le permite
tener un facil acceso visual e informativo sobre los procesos, actividades, labores y demas acciones
que se viven a diario en una terminal aérea. Debido a que se hace continua presencia en el lugar
se logran identificar aspectos positivos a exaltar de la entidad, pero igualmente aspectos negativos
por mejorar; y dentro de estos se hace un enfoque especial en el area operacional donde se da todo
el funcionamiento operativo de la prestacion del servicio de transporte aéreo. El &rea operacional
del aeropuerto cumple las funciones operativas lideradas por dos coordinadores de plataforma
actualmente, que, aunque no trabajan solos pues tienen el apoyo de torre de control, centro de
radar, peligro aviario, entre otros; tienen una labor de suma importancia para garantizar la correcta
prestacion del servicio y asegurar la calidad del mismo a los usuarios. Por tal razén el estudio de
caso se centra en el nivel de rendimiento y la capacidad que estos coordinadores tienen para suplir
multiples funciones en plataforma y areas aledafias que contintian siendo operacionales. A través
de la observacion, el analisis, preguntas y recoleccion de informacion, se logra evidenciar algunas
fallas y puntos débiles que la empresa puede mejorar y los operarios pueden corregir para aumentar
el nivel de satisfaccion de los clientes, mantener o mejorar la calidad del servicio y mitigar las

falencias que pueden hacer perder a la empresa la confianza de los usuarios y su credibilidad.

5. Metodologia del Estudio de Caso

5.1 Descripcion del Estudio de Caso

El Aeropuerto Vanguardia de Villavicencio en los ultimos meses ha venido presentando
un aumento del flujo operacional debido a la apertura de nuevas rutas a nivel nacional y la llegada
de nuevas aerolineas con un incremento sustancial en la cantidad de usuarios por destino. Con este
aumento de operaciones la afluencia de vuelos diarios es mayor y esta debe ser atendida por los
dos coordinadores de plataforma, que entre sus muchas funciones deben asegurar la pista para el
aterrizaje y despegue de las aeronaves, hacer dispersiones de aves, dar posicionamientos de
parqueos, guiar las aeronaves para su desplazamiento en pista, velar por el respeto del diamante
de seguridad de cada aeronave, apoyar para el desplazamiento de los usuarios por plataforma, dar
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los cursos de pase aeroportuario, generar reportes, verificacion de tasas aeroportuarias, entre otras
funciones. Dado que son multiples las funciones, que algunos procesos son mecanicos y hay una
gran afluencia de vuelos se esta viendo afectado el nivel de productividad de esta area puesto que
se generan demoras en la organizacion de turnos de despegue, en procesos de dispersion,
incumplimientos en generacion de reportes e informes y evasion de tasas aeroportuarias (evasion
del impuesto aeroportuario por falta de verificacion del nimero de pasajeros); y esta baja
productividad se ve reflejado en la calidad de servicio que reciben los usuarios, la exposicion a un
riesgo operacional y pérdidas economicas para la empresa a nivel central (Aeronautica Civil) y
regional (seccional Meta- Aeropuerto Vanguardia de Villavicencio).

5.2 Preguntas de Investigacion

Pregunta problema: ¢Por qué se esta generando una baja capacidad productiva del area
operacional del Aeropuerto Vanguardia de Villavicencio?

Modulo estratégico: ¢Los operarios tienen claras sus funciones como coordinadores de
plataforma y dan cumplimiento a las mismas?

Modulo de la Calidad: ¢Los operarios dan cumplimiento al sistema de gestion integral de
la calidad del area operacional?

Mddulo de la productividad: (El area de trabajo de los operarios cuenta con las
condiciones éptimas y las herramientas necesarias para garantizar que es un espacio productivo?

Moddulo de la salud y seguridad en el trabajo: ¢ Los operarios cuentan con los elementos
de proteccion personal necesarios y mecanismos de mitigacion de riesgos apropiados?

Modulo ambiental: ¢El manejo de los residuos solidos genera facilidad de operatividad
en plataforma?

5.3 Fuente de datos

*Primarios: *Secundarios:

Observacion Reglamento de la Aerondutica Civil RAC
Charlas, conversaciones, preguntas Pagina web de la Aeronautica Civil
Entrevistas personales Informes y reportes de la empresa

Entrevistas telefénicas Documentos institucionales
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5.4 Unidades de analisis

5.4.1 Gestion estratégica

Para analizar la gestion estratégica implementada en el aeropuerto vanguardia es
importante partir de un analisis del camino que la empresa ha trazado para lo que desea alcanzar
a futuro, es decir, visualizar que haya una claridad y objetividad en la mision y visién trazada; y
en los objetivos definidos por la empresa.

Mision: Trabajamos por el crecimiento ordenado de la aviacion civil, la utilizacion segura
del espacio aéreo colombiano, la infraestructura ambientalmente sostenible, la conexion de las
regiones entre si y con el mundo, impulsando la competitividad y la industria aérea y la formacién
de un talento humano de excelencia para el sector.

Vision: Al 2030, movilizar 100 millones de pasajeros y duplicar el transporte de carga
partiendo del 2018, en un entorno institucional claro, competitivo, conectado, seguro y sostenible,
soportado en una infraestructura renovada, una industria robustecida y un talento humano de

excelencia.

Objetivos institucionales

*Institucionalidad

*Conectividad

*Competitividad

*Infraestructura y sostenibilidad ambiental
*Desarrollo del Talento Humano en el sector
*Seguridad Operacional y de la Aviacion Civil

*La transformacion institucional a la modernidad

Para continuar con el analisis estratégico se implement6 un anélisis externo PESTEL de
los factores que tienen un impacto (negativo o positivo) en la empresa y en la prestacion del
servicio de transporte aéreo y que pueden afectar a la competitividad y el éxito de la empresa; al
igual que andlisis interno por medio de la matriz DOFA, CAME y MCKINSEY (ver anexo 1) para
identificar las principales causas de falencias debilidades en la empresa.
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Pregunta del médulo de gestion estratégica:

¢Los operarios tienen claras sus funciones como coordinadores de plataforma y dan
cumplimiento a las mismas?

Por medio de procesos de observacion, analisis, charlas, reuniones y comités de seguridad
realizados en el aeropuerto Vanguardia se logra recolectar informacion base que permite
identificar la situacion actual de los operarios en torno a este tema (ver anexo 1), por lo cual se
propone:

Dado que no hay una claridad al 100% de las funciones y cumplimiento de las mismas, se
propone establecer un cronograma de socializaciones del manual de funciones para el area
operacional y areas de apoyo para que haya una mayor claridad en las actividades a ejecutar,
ademés de esto, se propone fijar evaluaciones periodicas por medio de la plataforma de la
Aeronautica Civil donde se evalue el conocimiento de sus funciones y actividades a los operarios,
de este modo se podra verificar que tanto cumplimiento y conocimiento tiene de sus labores

diarios.

5.4.2 Gestion de la calidad

Un sistema de gestion de la calidad apunta a adoptar una vision estratégica que permite
dirigir y evaluar el desempefio de la empresa especialmente orientado a mejorar la calidad de los
servicios, y como es en el caso del Aeropuerto Vanguardia se debe contar con la planeacion tanto
del servicio como la del sistema que hace el proceso, enfocando los factores que lo componen en

llenar las necesidades y las expectativas de los clientes.

Pregunta del médulo de gestion de la calidad:

¢Los operarios dan cumplimiento al sistema de gestion integral de la calidad del &rea
operacional? A través de la aplicacion de la NORMA I1SO 9001: 2015 y un analisis Ishikwa (ver
anexo 2) se identifican las causas y subcausas que generan la problematica central del area
operacional, pero que ademas permiten disefiar los indicadores con los que se puede evaluar el
desempefio del proceso de produccion del servicio en el aeropuerto. Lo mencionado anteriormente
se evidencia en el anexo 2 en la implementacion de una auditoria y segun los resultados obtenidos

Se propone:
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Mejora
Ante los resultados obtenidos en la auditoria interna realizada anteriormente se debe

mejorar en el area operacional los siguientes aspectos:

Area de talento humano y proceso de contratacion: Se debe hacer la socializacion
mediante alguna plataforma publica que permita que cualquier persona pueda postularse (siempre
y cuando cumpla con los requisitos) y desarrollar todo el proceso de contratacion. No solo permitir
que la entidad se manejen traslados de personal para cubrir nuevas vacantes o recibir hojas de vida
de personas recomendadas por un superior. Especificamente se debe mejorar en:

» Numero de hojas de vida recibidas y revisadas.

« Numero de entrevistas realizadas a postulados.
* Numero de postulados permitidos.

« Porcentaje de cumplimiento al procedimiento estandar de contratacion (postulacion, preseleccion

conforme a requisitos, entrevistas y seleccion final).

Nivel de financiacion para contratacion de personal, desconocimiento y desinterés:
Se debe solicitar de manera formal a los superiores a nivel central reasignar un mayor presupuesto
para la contrataciéon de personal, fundamentandose en datos y documentacion que evidencien la
necesidad que se tiene y la urgencia de fortalecer el personal operativo ya que de ellos depende el
buen funcionamiento operacional del Aeropuerto. Especificamente se debe mejorar en:

« Cantidad de presupuesto asignado a la contratacién de nuevo personal

» NUmero de guejas formales emitidas a nivel central por los trabajadores debido al sobrecargo de
funciones y actividades por cumplir.

« Numero de evaluaciones de desempefio realizadas del area y de cada trabajador.

Desconocimiento de las funciones y apoyo de las areas administrativas asociadas: Para
mejorar en este aspecto es fundamental hacer una socializacion general de las funciones que
cumplen los trabajadores dentro del area operacional, con las areas administrativas asociadas; y
asi fijar los parametros por los cuales deben regirse y mantener el cumplimiento de sus actividades

laborales. Ademas, de hacer esta reunién de socializacion de manual de funciones de forma
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periddica, también se debe socializar constantemente la responsabilidad de las areas

administrativas asociadas para dar apoyo a todo el conjunto de actividades y procesos

operacionales. Especificamente se debe mejorar en:

« Porcentaje de trabajadores que identifican con claridad sus funciones y la normativa que las rige
para su éptimo cumplimiento.

« Numero de veces que se socializa el manual de funciones con su respectiva normativa para
acciones correctivas e informativas.

« Porcentaje del nivel de apoyo que brinda la oficina de tasas aeroportuarias al proceso de control

y seguimiento de las mismas.

Inexistencia de sistema digital y poca inversion en herramientas optimas: Para lograr
una mejora contundente es fundamental contar con herramientas Optimas para desarrollar el
trabajo, por lo cual es necesario digitalizar procesos y tener herramientas tecnolégicas que
permitan lograr este objetivo, dejar atras esos procesos mecanicos, demorados y poco eficientes.
Se debe solicitar a nivel central de manera formal un presupuesto para la adquisicion de nuevas
herramientas tecnologicas e innovadoras que ayuden a los trabajadores a desarrollar de una mejor
forma todas sus funciones, y que el &rea operacional tenga mayor proyeccion y alcance para asi
mejorar y aumentar el nivel del aeropuerto. Especificamente se debe mejorar en:

* Numero de herramientas de trabajo digitales disponibles.
* Porcentaje de procesos que se han digitalizado.
* Recurso econdmico asignado a la reparacion de herramientas y equipos existentes.

« Recurso econdémico asignado para la compra de nuevas herramientas y equipos de trabajo.

5.4.3 Gestion de la productividad

En la gestion de la productividad, el control permite observar cada una de las actividades
gue intervienen en los procesos organizacionales para el cumplimiento de objetivos y metas, para
luego mejorar dichas actividades y lograr un Optimo funcionamiento para aumentar la

productividad.
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Pregunta del médulo de gestion de la productividad:
¢El &rea de trabajo de los operarios cuenta con las condiciones Optimas y las herramientas

necesarias para garantizar que es un espacio productivo?

Identificaciéon de MUDAS

La MUDA es todo aquel desperdicio que se genera en el proceso productivo del servicio
de transporte aéreo y que puede ser eliminado de la empresa. Durante las distintas funciones que
se ejecutan en el area operacional se observaron tres MUDAS de gran nivel e impacto al proceso

productivo del servicio, estas son:

. Movimiento: Aqui se refiere al movimiento de los operarios que no tiene un valor
afladido, en este caso es el desplazamiento de los operarios al area administrativa para la
recoleccion de carpetas con documentacion operacional importantes y relevantes para la
generacion de reportes, informes o simplemente conocer una informacion especifica.

Otro punto es el desplazamiento de los operarios a las diversas areas como centro de radar
o torre de control para comunicarse con los demas operarios que dan las informaciones de vuelos
debido a fallas en los radios, interferencias o mala cobertura movil.

También se evidencia como los operarios deben desplazarse hacia los puntos Alfa de
seguridad para decirle a los guardas de seguridad corrijan acciones que estan haciendo o

permitiendo y que vulneran la seguridad operacional.

. Espera: El poco espacio disponible en plataforma y rampa del aeropuerto genera
que haya cuellos de botella al momento de aterrizaje o despegue de aeronaves, lo cual produce
una linea de espera de las aeronaves en vuelo retrasando asi los procesos operacionales para
desembarcar y abordar a los usuarios. Ademas de que al momento de llegar varias aeronaves al
tiempo y aterrizar, estas también deben esperar porque los coordinadores de plataforma no logran
abarcar todas las aeronaves al tiempo y deben ir asegurando una por una y evacuando pasajeros a

la terminal aérea para continuar con la siguiente aeronave y asi sucesivamente.
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Figura 4. Aeronaves en espera para desembarcar pasajeros. Fuente: Eliana Castro Ramirez.

*Defectos: los defectos y errores siempre seran MUDAS y para el caso del aeropuerto, aunque no
son muy frecuentes, si se presentan de forma periddica, lo cual genera un gran riesgo operacional
y el mas minimo error puede poner en riesgo la vida de cientos de personas. Un error muy grande
que tiene el area de plataforma del aeropuerto es la poca y confusa demarcacion y sefializacion
para el transito de personas dentro de la plataforma, lo cual en mdultiples ocasiones ha causado
desvio de los usuarios a areas no permitidas violando el diamante de seguridad; lo cual causa que
los operarios deban estar encima de los usuarios reiterando las zonas de desplazamiento y guiando
a los pasajeros hasta la aeronave.

Otro caso particular es el estado de la pista, ya que ha ocasionado fallos mecénicos de
aeronaves en sus ruedas antes de iniciar el proceso de despegue lo cual retrasa toda la operacion
de vuelos al tener que parquear de nuevo una aeronave, abortar su despegue y hacer las revisiones
técnicas y mecanicas con el respectivo acompafiamiento de los coordinadores de plataforma que,

ademas, deben continuar velando por el cumplimiento de la seguridad operacional.

Deteccion de lugar para la aplicacion de Las 5s

A través del proceso de Las 5s se puede dar un ordenamiento, limpieza y organizacion de
un lugar de trabajo dentro de la empresa, con esta practica sencilla y eficaz se construye la base
para mejorar la calidad y la productividad del servicio prestado. El area operacional va ligada con
el area administrativa para la gestién documental, por lo cual su organizacion afecta a los operarios
de forma directa pues son ellos quienes deben dirigirse al lugar de trabajo a extraer las carpetas
con informes, documentos, reportes e insumos del trabajo. A continuacion, se presenta el lugar
donde se almacenan los recursos mencionados anteriormente que requieren los operarios de forma
frecuente, y a los cuales no tienen facil acceso generandose asi demoras y pérdida de tiempo en

procesos de busqueda innecesarios.
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Figura 5. Gabinete metalico de documentacidn e insumos. Fuente: Eliana Castro Ramirez.

Se propone: Como se observa en las anteriores imagenes, la organizacién de documentos
e insumos no es la apropiada, puesto que no hay un orden, unas etiquetas, una gestion visual o la
aplicacién de un método que facilite la busqueda de los elementos y reduzca las demoras que esto
genera para los operarios; de modo que el tiempo de adquirir un elemento (sea llave, una carpeta,
un archivo o un insumo) sea el mas minimo y no se descuide su puesto de trabajo en plataforma.
Para estos casos lo méas apropiado es realizar una gestién visual demarcando con colores distintivos
las zonas de almacenamiento de ciertos elementos. También se deberia afiadir etiquetas para cada
gaveta y lugar de division de elementos (por ejemplo “informes operacionales”, “llaves de zona
Alfa 137, “audifonos de seguridad”, etc.) y lo mas importante es lograr mantener el orden y
organizacion sistematica que se implemente. Lo mas importante ademas de implementar un
trabajo de 5s es concientizar y capacitar a los operarios del buen uso de su lugar de trabajo, crear
una cultura de orden, aseo, higiene y organizacién; lo cual permita que se vean los mejores
resultados en la productividad del operario y de su area de trabajo, acompafiados siempre de una
cooperacion en el lugar de trabajo (ver anexo 3).
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5.4.4 Gestion de la salud y seguridad en el trabajo

El proceso de SST en el area operacional es de suma importancia para garantizar el
bienestar de los operarios y mitigar la exposicion a accidentes laborales. Los elementos de
proteccion personal son la fuente base de SST para los trabajadores operativos, y en el caso de los
coordinadores de plataforma el uso de los mismos puede hacer la diferencia entre una excelente

salud y una lesion permanente o incluso la muerte.

Pregunta del médulo de gestion de SST:

¢ Los operarios cuentan con los elementos de proteccidn personal necesarios y mecanismos
de mitigacion de riesgos apropiados?

A través de la visualizacion en horas de gran afluencia operacional del aeropuerto
Vanguardia se observa el uso de los elementos de proteccion personal de los operarios, los cuales
son:

* Botas punta de acero o de seguridad industrial

« Proteccion auditiva (audifonos o tapa oidos)

« Chaleco reflectivo naranja o verde

« Guantes (ocasionalmente segun la labor a ejecutar)

» Casco (ocasionalmente segln la labor a ejecutar)

Figura 7. Elementos de proteccion personal. Tomado de: https://naisa.es/blog/avion-riesgos-pista-aterrizaje/

Por medio del analisis y charlas con los operarios de plataforma se logra identificar los
principales riesgos a los cuales ellos estan expuestos de forma constante, uno principal y muy
latente es la exposicion al ruido de las aeronaves, puesto que los operarios deben realizar sus
funciones cuando la aeronave esta aterrizando y se mantiene con motores encendidos hasta el
punto de parqueo Yy luego apoyar al proceso de despegue. En estas actividades el distanciamiento

de los operarios con los motores de las aeronaves es muy minimo y el nivel de ruido en decibeles
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que deben soportar es muy elevado. Por medio de la elaboracion de una matriz de riesgos se evalla
los dos riesgos principales que tienen los operarios del aeropuerto, exposicion al ruido y
vibraciones, y peligros de atropellos por visualizacion (ver anexo 4). Del analisis de la tabla se
obtiene que los riesgos de exposicion al ruido y vibraciones, y peligros de atropellos por
visualizacion tienen un gran nivel de probabilidad que hace recurrente la exposicion al peligro y
vulneracion de la seguridad de los trabajadores. También se observa que los controles existentes
no son los mas apropiadas y seguros para garantizar el bienestar de cada operario; y de igual forma
la metodologia en la que los operarios desempefian sus actividades (muy mecanicas y sin apoyo
tecnoldgico o digital) hace que los efectos posibles de estos riesgos puedan ocurrir con mayor

probabilidad y sean de més alto nivel hasta alcanzar la muerte en el peor de los casos.

Se propone: solicitar a nivel central Bogota la adquisicién de herramientas tecnoldgicas y
digitalizadas (paneles digitales, robots, cAmaras, elementos de rodaje, etc.) que contribuyan al
trabajo de los operarios y mitigue la cantidad de veces y de tiempo que deban estar expuestos en
plataforma al ruido, las vibraciones, y la exposicién a peligros de atropellos. De igual manera es
indispensable demarcar las diferentes zonas de plataforma para asegurar el bienestar de los

trabajadores y asi mismo de los usuarios.

5.4.5 Gestién ambiental

La gestion ambiental es la estrategia o plan de actuacion con el que se intenta organizar
toda la serie de actividades humanas de forma que impacten lo menos posible en el medio
ambiente, buscando asi un desarrollo sostenible y un equilibrio entre los intereses econémicos y
materiales del ser humano, y la conservacion del medio ambiente, sin el que no podemos
sobrevivir. En el aeropuerto se han presentado problematicas debido al manejo de residuos sélidos
que los empresarios de hangares privados estan realizando, afectando el area operacional debido
a que esto trae consigo la atraccién de animales como vacas, perros, gatas, aves carrofieras, entre
otros; los cuales impiden el funcionamiento operacional en la plataforma y pista ocasionando un

trabajo de dispersion por parte de los operarios para despejar la zona.

Pregunta del médulo de gestién ambiental:

¢El manejo de los residuos sélidos genera facilidad de operatividad en plataforma?
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A través de la visualizacion y evaluacion en las matrices de riesgos ambientales (ver anexo
5) se ha detectado como en el aeropuerto son los operarios de plataforma quienes deben hacer
gestion de limpieza y/o recoleccion de residuos solidos mal depositados o arrojados a la plataforma
por parte de los empresarios duefios de hangares, lo cual ocasiona un riesgo operacional y una
labor adicional para los operarios, descuidando asi sus verdaderas funciones. Estos malos
depositos de residuos sélidos, que ademas de ser un riesgo, con frecuencia atraen a los animales
de las zonas aledafias terrestres y aves carrofieras al punto del desecho en donde generan una
intervencion para el proceso operacional y requieren del proceso de dispersion por parte de la
ingeniera ambiental y los operarios debido a la falta de personal de apoyo; ademas de retrasar el

aterrizaje y despegue de aeronaves.

Figura 8. Recoleccion de residuos sélidos en plataforma. Fuente: Eliana Castro Ramirez.

Se propone: dado gque el manejo de residuos solidos no es el apropiado y obstaculiza el
desarrollo del trabajo de los operarios, se propone realizar charlas y campafias de concientizacion
con los duefios de hangares donde aprendan la disposicion correcta de los residuos, su
clasificacion, su manejo y las consecuencias que tendria para todos, su mal manejo. También es
importante definir los puntos de almacenamiento de residuos, como cestas o0 canecas clasificadas
por colores para el almacenamiento de los residuos de todos los hangares lejos del area de

plataforma y en las condiciones propicias para que no atraigan animales.

6. Conclusiones

Los operarios de plataforma del aeropuerto Vanguardia de Villavicencio tienen una gran
carga laboral debido al poco personal que hay disponible para realizar funciones especificas, por
lo cual, en el afén de prestar un buen servicio y cubrir las necesidad de los usuarios, no se esta
cumpliendo con las funciones propias de los coordinadores de plataforma y se estan descuidando
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aspectos sumamente importantes que le aportan un nivel de productividad a la prestacion del
servicio de transporte aéreo.

Es necesario que para generar productividad en un area operacional se cuente con el
personal, las herramientas y los equipos necesarios para brindar un servicio de calidad y que
satisfaga las necesidades de los pasajeros; por lo cual al aeropuerto Vanguardia le urge una
intervencion monetaria para financiar todo lo que los operarios requieren para mejorar las
condiciones de trabajo y la calidad del trabajo que realizan; ademas de estar equipados con los
insumos y espacios acordes a sus labores diarias.

El area operacional es de suma importancia para el funcionamiento del aeropuerto, y el
descuido de la misma puede generar el declive de la empresa y la desconfianza por parte de los
usuarios; por lo que es muy necesario contar con el apoyo de todo el personal para mantener el
area en las mejores condiciones, libre de cualquier obstaculo o impedimento operacional y sobre

todo para salvaguardar la seguridad de los usuarios.
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8. Anexos

Anexo 1. Gestion Estratégica

Estructura organizacional de la Aeronautica Civil

Figura.l. Estructura organizacional de la Aerondutica Civil. Elaborado por: Eliana Castro Ramirez.
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Anexo 2. Analisis externo PESTEL

Tabla 1. Andlisis PESTEL. Elaborado por: Eliana Castro Ramirez.
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Anexo 3. Analisis DOFA

Tabla 2. Analisis DOFA. Elaborado por: Eliana Castro Ramirez.

DEBILIDADES FORTALEZAS
*DESORDEN EN LA REALIZACION DE ACTIVIDADES Y “ES LA UNICA EMPRESA DE SERVICIO DE
CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES. TRANSPORTE AEREO A NIVEL NACIONAL.
“POCO PERSONAL CAPACITADO PARA DESEMPENAR UN *GRAN SENTIDO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
CARGO ESPECIFICO. EMPRESARIAL
«AUSENTISMO DEL PERSONAL. “CUENTA CON LA EXPERIENCIA Y CONOCIMIENTO
INFRAESTRUCTUCA INAPROPIADA PARA ATENDER LA PARA BRINDAR EL SERVICO DE TRANSPORTE AEREO.
“DEMANDA DE USUARIOS. “DISPOSICION DEL PERSONAL PARA APRENDER,
*INEXISTENCIA DE MARKETING ONLINE. CORALITARSE Y ADARTARSE,
“AUSENCIA DE PUBLICIDAD PROMOCIONAL. TRABAIO EN EQUIPO.

“BUEN LIDERAZGO.

AMENAZAS OPORTUNIDADES

*DISMINUCION  DE  RECURSOS  NACIONALES *AUMENTO EN LA DEMANDA DE USUARIOS.

ASIGNADOS AL AEROPUERTO.

*RENOVACION ¥ MEJORA EN LAS VIAS DE
COMUNICACION DE VCIO-BOGOTA.

*NUEVAS  POLITICAS DE REGULACION  DEL

“INCREMENTO DE INVERSION EN TURISMO REGIONAL.

*INVERSION EN LA APLICACION DE TECNOLOGIAS
*INNOVADORAS EN MAQUINARIA Y EQUIPOS.

*DESARROLLO DE AVANCES TECNOLOGICOS EN

TRANSPORTE ALREO: AERONAVEGACION, RADARES, SISTEMAS OPERATIVOS,
*AUMENTO EN LOS PRECIOS DE COMBUSTIBLE. ETC.

*BAJA DEMANDA DE VUELOS. *NICHOS DE MERCADO INEXPLORADOS.
~TEMPORADAS PROLONGADAS DE INVIERNO. *POSIBILIDAD DE AMPLIACION ESTRUCTURAL.

PAROS  NACIONALES,  PROTESTAS O

MANIFESTACIONES.
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Anexo 4. Andlisis CAME (en base al anélisis DOFA)

Tabla 3. Analisis CAME. Elaborado por: Eliana Castro Ramirez.

INTERNAS

EXTERNAS

CORREGIR DEBILIDADES

*DESARROLLAR METODOLOGIA DE ORDENAMIENTO DE
ACTIVIDADES EN LOS PUESTOS DE TRABAJO Y SOCIALIZACION
CONTINUA DEL MANUAL DE FUNCIONES DE LOS
TRABAJADORES.

*SOCILITAR A NIVEL CENTRAL BOGOTA LA CONTRATACION DE
PERSONAL QUE CUMPLA CON EL PERFIL DE PREPARACION EN
EL QUE SE VA A DESEMPERNAR Y CAPACITAR AL MAXIMO AL
PERSONAL ACTUAL SEGUN EL AREA EN LA QUE SE ENCUENTRE.

*IDENTIFICAR LAS CAUSAS PRINCIPALES DE AUSENTISMO DEL
PERSONAL Y DESARROLLAR SISTEMA DE CONTROL DE
ASISTENCIA AL PUESTO DE TRABAJO {(MARCA DE HUELLA,
REPORTES ESCRITOS, VISITAS ALEATORIAS, TARIETA DE
INGRESO, ETC.).

*SOLICITAR NUEVOS CONTRATOS Y EL CUMPLIMIENTO DE
CONTRATOS DE  RENOVACION, CONSTRUCCION Y
REMODELACION ESTRUCTURAL DE LA TERMINAL AEREA.

*CONTRATAR PERSONAL QUE DISENE UNA PAGINA WEB Y
REDES SOCIALES QUE PROMUEVAN Y HAGAN MAS VISIBLE Y
ATRACTIVA A LA ENTIDAD Y SU SERVICIO OFRECIDO.

*CONTRATAR SERVICIOS PUBLICITARIOS LOCALES QUE
PROMUEVAN EL USO DEL SERVICIO DE TRANSPORTE AEREQ
EN TODA LA REGION (AVISOS, PASACALLES, ROMPETRAFICOS,
VALLAS, ETC.).

AFRONTAR AMENAZAS

* CREAR ESTRATEGIAS QUE PERMITAN ORGANIZAR LA
PRESTACION DEL SERVICIO EN OPTIMAS CONDICIONES PARA
LOS USUARIOS SIN SOBREPASAR LOS RECURSOS NACIONALES
ASIGNADOS AL AEROPUERTO.

*ESTABLECER OFERTAS, DESCUENTOS, PROMOCIONES U
OTROS METODOS QUE ATRAIGAN LA ATENCION DE LAS
PERSONAS A USAR EL TRANSPORTE AEREQ ANTES QUE EL
TERRESTRE.

*ADAPTACION CONTINUA A LAS NUEVAS POLTICAS DE
REGULACION DEL TRANSPORTE AEREQ PARA EVITAR SU
IMPAXCTO NEGATIVO.

*PROMOVER ENCUENTROS ENTRE LAS PARTES INTERESADAS
DONDE SE PUEDA LLEGAR A UN CONCENSO PARA MITIGAR EL
AUMENTO EN LOS PRECIOS DE COMBUSTIBLE.

*DISENAR CAMPANAS PUBLICITARIAS ALIADOS DE LAS
AEROLINEAS QUE LLAMEN LA ATENCION DE LAS PERSONAS
PARA FOMENTAR UN AUMENTO EN LA DEMANDA DE
VUELOS.

*SOLICITAR A NIVEL CENTRAL BOGOTA LA IMPLEMENTACION
DEL SISTEMA ILS PARA NO FRENAR LAS OPERACIONES A
PESAR DE CONTAR CON TEMPORADAS PROLONGADAS DE
INVIERNO.

*COMPOMETERSE A GENERAR Y PARTICIPAR DE CHARLAS,
MESAS DE DIALOGO, CAMPARAS DE CONCIENTIZACION Y
OTROS.

MANTENER FORTALEZAS

*SEGUIR OFERTANDO EL SERVICIO DE TRANSPORTE
AEREQ A NIVEL NACIONAL, MEJORANDO EN LA CALIDAD
DEL SERVICIO PRESTADO.

*CONTINUAR DESARROLLANDO ACTIVIDADES
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL CON LAS
COMUNIDADES YA PORESENTES Y ABARCAR NUEVAS
COMUNIDADES VULNERABLES EN DIVERSAS AREAS DE LA
CIUDAD.

*MANTENER EL PERSONAL QUE TIENE AMPLIA
EXPERIENCIA PARA QUE PUEDAN SEGUIR FORMANDO AL
PERSONAL NUEVO Y SE GENERE UN AUMENTO DE
CONOCIMIENTO Y CAPACIDADES.

*FOMENTAR LAS CAPACITACIONES PERIODICAS, LA
GENERACION DE IDEAS DE MEIORA Y LA
IMPLEMENTACION DE NUEVOS METODOS, EQUIPOS O
ELEMENTOS DE APOYO A LAS LABORES DIARIAS.

*DESARROLLAR PROGRAMAS Y ACTIVIDADES DE
CONTINUO TRABAJO EN EQUIPO.

*CONTINUAR DESARROLLANDO EL POTENCIAL DE LOS
LIDERES Y FOMENTANDO SU LABOR A TODAS LAS AREAS.

EXPLOTAR OPORTUNIDADES

*SOLICITAR A LAS AEROLINEAS INCREMENTO EN LA
CANTIDAD DE VUELOS A REALIZAR POR DIA Y LA
PROMOCION DE NUEVOS DESTINOS A NIVEL NACIONAL E
INTERNACIONAL.

*SOLICITAR A LAS AEROLINEAS LA IMPLEMENTACION DE
NUEVAS RUTAS EN LA REGION Y A NIVEL NACIONAL
DONDE SE PROMUEVA EN GRAN MANERA EL TURISMO;
ADEMAS DE ATRAER TURISTAS A LA REGION BRINDANDO
INFORMACION TURISTICA Y PLANES DENTRC DE LAS
INSTALACIONES DEL AEROPUERTO.

*DIGITALIZAR PROCESOS, TAREAS, ACTIVIDADES E
IMPLEMENTAR ~ METODOS QUE  USEN  NUEVA
TECNOLOGIA Y FACILITEN LA PRESTACION DEL SERVICIO.

“IMPLEMENTAR LA APLICACION DE LOS AVANCES
TECNOLOGICOS EN AERONAVEGACION, RADARES,
SISTEMAS OPERATIVOS Y OTROS, EN LAS INSTALACIONES
DEL AEROPUERTO Y CAPACITAR AL PERSONAL PARA EL
USO ADECUADO.

*SOLICITAR A NIVEL CENTRAL LA GENERACION DE
NUEVOS AERODROMOS EN NUEVOS LUGARES DEL PAIS
QUE TENGAN GRAN POTENCIAL TURISTICO Y DEMANDA
DEL SERVICIO.

*PROPONER IDEAS PARA LA AMPLIACION ESTRUCTURAL,
GENERAR PRESION CON LA EJECUCION DE OBRAS
NUEVAS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO E
INCENTIVAR A LA PARTICIPACION Y PRESENCIA DE
NUEVAS EMPRESAS.
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Anexo 5. Matriz MCKINSEY

Tabla 4. Matriz MCKINSEY. Elaborado por: Eliana Castro Ramirez

ALTO

POSICION COMPETITIVA
DE LA UNIDAD DE
NEGOCIO (OTRAS

REGIONALES)

MEDIO

BAJO

AFIANZAR Y PROTEGER INVERTIR PARA CONSTRUIR
POSICION CONSTRUIR SELECTIVAMENTE
CONSTRUIR SELECTIVAMENTE GESTION SELECTIVA

AREA
AMBIENTAL

BUSCANDO BENEFICIOS

AREA
ADMINISTRATIVA

AREA
OPERACIONAL

PROTEGER Y REENFOCAR

AREA
FINANCIERA

AREA DE
SST

ALTO

MEDIO

BAJO

ATRACTIVO DEL MERCADO O INDUSTRIA (CLIENTES-DEMANDA)

Tabla 5. Resumen de Matriz MCKINSEY. Elaborado por: Eliana Castro Ramirez

Area del Aeropuerto | Posicion competitiva Atractivo del Decisioén
Vanguardia mercado

Ambiental Medio Alto Invertir/crear

Administrativa Medio Medio Equilibrar/mantener

Operacional Medio Bajo Retirar/abandonar

Financiera Bajo Alto Equilibrar/mantener

SST Bajo Medio Retirar/abandonar
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Tabla 6. Factores de éxito de areas del aeropuerto. Elaborado por: Eliana Castro Ramirez

FACTORES DE EXITO
AREA experiencia de los trabajadores, organizacioén en las actividades y buen nivel de
ADMINISTRATIVA | comunicacién.
AREA personal capacitado, cumplimiento de las normas y generacidn de estrategias de
AMBIENTAL impacto positivo al ambiente.
AREA
OPERACIONAL habilidad de los operarios, experiencia de los operarios y mitigacion de dispersiones.
AREA
FINANCIERA cumplimiento del reglamento, alto nivel de exigencia y capacidad del trabajador.
AREA DE SST constantes capacitaciones, campanas de sensibilizacidn, aplicacién de la normativa.

Tabla 7. Informacion de funciones de operarios del Aeropuerto Vanguardia. Elaborado por: Eliana Castro Ramirez

Cargo operacional Coordinador de rampa y plataforma

Numero de 2

operarlos

Mas de 15 funciones

Funciones a cargo
en el aeropuerto

(,Ias funciones La mayoria de funciones se ven reflejadas en el Manual especifico de
CHERRS ELEHEEI funciones y de competencias laborales, que es emitido por el ministerio de
en el manual de transporte y la aeronautica civil por resolucion. Resolucion vigente #02907
funciones? del 15 de diciembre del 2021. Pero algunas de las funciones que cumplen los
operarios no le competen a su cargo y son mas bien un acoplo o adaptacién
a las necesidades que se deben cubrir en el aeropuerto Vanguardia debido
al poco personal que se tiene.

Frecuencia de Ante cualquier modificacion al manual de funciones se comparte la
socializacion y informacion con los operarios y ante la necesidad de cubrir nuevas
reiteracion de las actividades o labores, se hace la respectiva socializacion con los trabajadores
funciones para la distribucién de funciones.

SnldNnIERICKRERE Debido a la cantidad de funciones y tan poco personal no se cumple al 100%
funciones con todas las funciones y se generan demoras o abandono de algunas
actividades.
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Anexo 6. Gestion de la Calidad

NORMA 1SO 9001: 2015

6.planificacion:

» Contexto de la organizacion
Problema: Baja capacidad productiva del personal del area operacional del Aeropuerto
Vanguardia de Villavicencio.
Consecuencia: Pérdidas econémicas para la empresa tanto a nivel central (Aeronautica

Civil) como a nivel regional (Seccional Meta — Aeropuerto Vanguardia de Villavicencio).

Factores internos:
» Conocimiento y experiencia de los operarios.
» Herramientas de trabajo mecanizas poco eficientes.
» Pocas capacitaciones al personal del area de plataforma.
» Poco control y seguimiento al cumplimiento de las actividades.

+ Falta de socializacién y exigencia en las funciones a cumplir.

Factores externos:
» Baja financiacion para contratacion de personal.
* Intereses propios de por medio en los fallos del area operacional.
» Poca inversion en herramientas, equipos y metodologia digital e innovadora.
* Procesos operacionales muy reglamentados y poco funcionales.

« Mala distribucion de horarios del personal operativo.

» Requisitos del cliente Cliente: Aeropuerto Vanguardia
Requisitos:

« Cumplimiento del pago total de las tasas aeroportuarias.



ESTUDIO DE CASO AEROPUERTO VANGUARDIA 30

» Presentacion de informe mensual de actividades desarrollas y cumplidas por el personal
operativo.

« Disminucion de riesgos de peligro aviario.

» Control logistico del posicionamiento de aeronaves.

* Apoyo a la organizacion logistica de los pasajeros que abordan y desembarcan de cada
aeronave.

» Seguimiento al cumplimiento de documentacion exigida para el despegue de aeronaves
privadas y comerciales.

» Control sobre los pasajeros en transito de cada operacion.

> Necesidades y expectativas

» Pago total de tasas aeroportuarias por cada operacion comercial, privada, de carga y
pasajeros en transito que salgan de salas de abordaje.

» Desarrollo de actividades de control y prevencidn de riesgos.

+ Organizacion apropiada de la operacion de aeronaves en plataforma.

» Desplazamiento de pasajeros en el area de plataforma bajo control y debidamente
organizado.

» Buen funcionamiento de los equipos, métodos y herramientas de las actividades

operacionales.

» Analisis Ishikawa

A continuacion, se presenta el andlisis Ishikawa donde se puede evidenciar de forma
gréafica las causas principales que generan el efecto principal (o problema principal) referente a la
calidad del proceso que este problema representa. En este caso, a la problematica de la baja
capacidad productiva de los operarios se le asignan 4 causas principales (bajo nivel de
contratacion, falta de conocimiento y experiencia, poco apoyo de las areas administrativas
asociadas y la falta de herramientas optimas) y a cada una de estas se le hayan subcausas para de

este modo poder identificar donde esta la raiz del problema y realmente a qué se debe este suceso.
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Figura 2. Diagrama espina de pescado. Elaborado por: Eliana Castro Ramirez

Bajo nivel de
contratacion

Bajo nivel de
financiacion
Desconocimiento de

Falta de
conocimiento y
experiencia

Falta de capacitacion

Proceso de

talento humano Baja capacidad
productiva del
personal del area

operativa del
Aeropuerto
Vanguardia

la necesidad de nuevo contratacion .
personal Desinterés en el inapropiado Fallas en el érea de
fortalecimiento de
personal
Desconocimiento Poca inversion
de las funciones
Bajo nivel de
participacion No hay sistema digital

EnEckidades Poco orden y control

en los procesos y
actividades

Poco apoyo de las

areas administrativas
asociadas

Desarrollo de
metodologias
tradicionales

Falta de

herramientas
6ptimas

« Indicadores, riesgos y oportunidades
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Segun el diagrama de espina de pescado mostrado anteriormente, se disefiaron unos

indicadores que permiten medir de forma cuantitativa cada una de las subcausas encontradas para

el problema, y cada una de ellas genera un riesgo y una oportunidad que se deben tener en cuenta

al momento de evaluar la calidad de servicio que brinda el area operacional del Aeropuerto

Vanguardia. A continuacion, se presenta de forma detallada en un cuadro los indicadores que

hacen medibles las subcausas, con sus respectivas oportunidades y riesgos identificados:
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Tabla 8. Indicadores, riesgos y oportunidades. Elaborado por: Eliana Castro Ramirez

ITEMAUDITORIA |  CUMPLIMIENTO |

INDICADOR

Bajo nivel de
financiacién

Cantidad de presupuesto
asignado a la contratacion
de nuevo personal

SUBCAUSA

Nur.m_aro de ho!as de vida N° = 50/Trimestral
. recibidas y revisadas
Fallas en el drea
de talento
humano
Nur{lero de entrevistas N° = 30/Trimestral
realizadas a postulados
Porcentaje de operarios
Falta de oo.n experiencia en el drea | %z 85%
AR asignada

capacitacion —

Numero de capacitaciones |
2 N°< 5 /Mensual

realizadas
Nume_r.o de postlads N°< 100 /Trimestral
permitidos

Proceso de

f:onhatax.aon Porcentaje de

inapropiado s
cumplimiento al
procedimiento estandar
de contra_t’acwn | %=70% / mensual
(postulacion, preseleccion
conforme a requisitos,
entrevistas y seleccion
final)

$ = 50,000,000
/Trimestral

Porcentaje de satisfaccion
de los trabajadores con el
sueldo asignado segun sus
funciones a cumplir

% = 80%

Desconocimiento
de la necesidad
de personal

Numero de solicitudes
formales emitidas a nivel
central para la
contratacion de nuevo
personal

N° < 10 /Mensual

OBSERVACIONES

Cuando hay vacantes
disponibles, ingresan
personasya
recomendadas por
personalde la Aerocivil

En algunas ocasiones
hacen entrevistas, pero
si es una persona
recomendada ingresa
de forma inmediata

Son minimas las hojas
de vida que reciben y
solo si vienen
recomendadas por
personar ya
presente en la empresa

En la mayoria de
ocasiones no se respeta
el procedimiento de
contratacién y prima por
encima de esto la
persona queeste detrds
apoyando al postulado

es muy bajoy
normalmente lo que
hacen es trasladar
personalde otras sedes
aeroportuarias

El presupuesto asignado

32
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Numero de quejas
formales emitidas a nivel
central por los
trabajadores debido al
sobrecargo de funciones y
actividades por cumplir
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los trabajadores solo se
quejanentre ellos
mismos, crean rumores
de insatisfaccion, pero
no escalan la
inconformidad
para dar soluciones

N° < 10 /Mensual

Desinterés en el
fortalecimiento
de personal

Desconocimiento
de las funciones

Numero de reuniones con
los trabajadores para
verificar el cumplimiento
de sus funciones e
identificar sus necesidades

N° z 5 /Trimestral

Numero de evaluaciones
de desempefio realizadas
del area y de cada
trabajador

i Porcentae de

trabajadores que
identifican con claridad
sus funciones y la
normativa que las rige
para su 6ptimo
cumplimiento

N®2 10 /semestral No se realizan

evaluaciones
dedesemperio

Actualmente solo el 50%
de lostrabajadores lo
tienen claro

% = 70%

NUmero de veces que se
socializa el manual de
funciones con su
respectiva normativa para
acciones correctivas e
informativas

N° = 3 /Mensual

Se hace una vez cada
dos o tres
meses

Bajo nivel de
participacion en
actividades

Porcentaje del nivel de
apoyo que brinda la
oficina de tasas
aeroportuarias al proceso
de control y seguimiento
de las mismas

% = 90% / Mensual

Actualmente el apoyo
es del
78,2%

Porcentaje de asistencia y
apoyo del area de peligro
aviario a los procesos de
dispersiones de fauna

% = 90% /Mensual

Poco orden y
control en los
procesos y
actividades

Numero de reuniones
entre personal
administrativo y
operacional para acordar
su trabajo conjunto en las
diversas actividades

N° z 2 /Mensual

Porcentaje de
cumplimiento de las
actividades y funciones
asociadas por ambas areas
de trabajo (administrativa
y operacional)

% = 70%/Bimestral
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Numero de
) ) herramientasde N°z5 No existe una sola herramientade
l;le)flstenma trabajo digitales trabajo digital
g%lstema disponibles
digital -
Porcentaje de % > 50%
procesosque se & No se han digitalizado procesos
han digitalizado
E— — el recurso general se distribuye
nual I jan par:
asignado ala $ = 10,000,000 e m’e'n TEy i gartenue deja : pan
32 reparacion o compra de herramientas
reparacion de /Mensual y
bemaRkenias)y. equipos es minima
i isten
Poca equiposexistentes
inversion
Recurso econémico el recurso general se distribuye
; anualmente y la parte que dejan para
asignado para la $ = 50,000,000 _, X
reparacion o compra de herramientas
compra de nuevas /Mensual y
herr_amlentas Y : equipos es minima
equipos de trabajo
Frecuencia de .
actualizacion de /Me‘nsual
Desarrollo | procesoso métodos
de de trabajo
metodolo; r j ~
e e ::ns:rr::?;es de No son anadidas tendencias
o Sk % = 50% tecnoldgicas o innovaciones alos
tradicional | tecnoldgicas o /Semestral Procesos
es innovaciones
anadidas a
los procesos
7.Apoyo:

« Actividades y herramientas de apoyo al problema detectado

Dado que el problema detectado a tratar en la empresa es la baja capacidad productiva del
personal del area operacional del Aeropuerto Vanguardia de Villavicencio, se identificaron unas
actividades y herramientas de apoyo que actualmente no se estan desarrollando de la forma
correcta (dado que no hay el personal asignado para esas funciones, no se realizan de forma diaria,
y no estan teniendo cumplimiento en el ambito general de cada actividad) y esto se suma al
generacion del problema y ampliacion del mismo. Por otro lado, estos se vuelven puntos clave a
atacar para garantizar la calidad del servicio; pues con el cumplimiento de estas actividades y
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herramientas de apoyo se podria minimizar la problematica en un gran porcentaje y de igual forma,

se mitigarian las consecuencias que esta implica.

Tabla 9. Actividades y herramientas de apoyo. Elaborado por: Eliana Castro Ramirez

ACTIVIDADES DE APOYO HERRAMIENTAS DE APOYO

Control de las tasas aeroportuarias (verificacion de la| Equipos computarizados en oficina (actualmente
cantidad de pasajeros que salen en cada vuelo para comparar | 1 equipo).

con los reportes que generan las aerolineas para el pago del

impuesta) Recurso de transporte por plataforma
(actualmente 1 camioneta).

Control y seguimiento a los pasajeros en transito

e, . . .| Elementos de trabajo como chalecos reflectivos,
(identificacion de los pasajeros que son transitorios, es decir;

. audifonos, radios, botas, gafas de seguridad, etc.
que hacen una escala en el aeropuerto Vanguardia de

Villavicencio pero que éste no es su destino final y por lo tanto | papelerfa (formatos impresos a llenar por las
no hacen pago de tasa aeroportuaria, esto siempre y cuando no | giferentes actividades para los informes).

salgan de la sala de abordaje de espera asignada. Puesto que, si
Pirotecnia (Set de lanzadores especiales y

estos pasajeros salen de la sala y la terminal aérea, cuando vayan st S L
cartuchos pirotécnicos).

a ingresar de nuevo para tomar su vuelo a su destino deberan
hacer el pago de la tasa aeroportuaria, pues ya habran hecho uso
del servicio e instalaciones aeroportuarias lo cual es generador

del pago de impuesto en la terminal aérea).

Realizacion de dispersiones (identificacion de animales en
tierra o en aire que puedan colocar en peligro la operacion aérea
y deshacerse de ellos, lo cual significa espantarlos con
pirotecnia en el caso de las aves y en el caso de los terrestres
atraparlos y trasladarlos al lugar correspondiente segin sea el
€aso).

9.Evaluacion del desempefio: Disefio de auditoria interna en base a los indicadores
identificados anteriormente en las subcausas del problema, de modo que se puede evaluar como
es realmente el proceso. A continuacion, el formato de auditoria interna disefiado y los resultados

encontrados.
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Tabla 10. Auditoria interna. Elaborado por: Eliana Castro Ramirez

INDICADOR
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Cuando hay vacantes
Numt_aro de ho!as de vida N° = 50/Trimestral disponibles, ingresan
. recibidas y revisadas personasya
Fallas en el drea
recomendadas por
de talento e
personalde la Aerocivil
humano T
En algunas ocasiones
Nun_\ero de entrevistas N° 2 30/Trimestral hace_n entrevistas, pero
realizadas a postulados si es una persona
recomendada ingresa
de forma inmediata
Porcentaje de operarios
o . o
Falta de oo_n experiencia en el area | %z 85%
SBIERG asignada
capacitacion =
Numero de capacitaciones |
5 N°< 5 /Mensual
realizadas
Son minimas las hojas
N de postulado: de vid e reciben
P SRR sts N°< 100 /Trimestral T
permitidos solo si vienen
recomendadas por
Proceso de kbRl
5 presente en la empresa
contratacion -
R iad Porcentaje de
INaproatio cumplimiento al En la mayoria de
procedimiento estandar ocasiones no se respeta
de contratacion el procedimiento de
3 : . | %= 70% / mensual P .,I ik
(postulacion, preseleccion contratacion y prima por
conforme a requisitos, encima de esto la
entrevistas y seleccion persona queeste detras
final) apoyando al postulado

: El presupuesto asignado
Cantidad de presupuesto :
: presupuestc $ = 50,000,000 es muy bajo y
asignado a la contratacion .
/Trimestral normalmente lo que
i de nuevo personal
Bajo nivel de hacen es trasladar
financiacion personalde otras sedes
aeroportuarias
Porcentaje de satisfaccion
de los tra_bajadores E:on el % > 80%
sueldo asignado segun sus
funciones a cumplir
Numero de solicitudes
Desconocimiento | formales emitidas a nivel
de la necesidad | central para la N° <10 /Mensual
de personal | contratacion de nuevo
personal




ESTUDIO DE CASO AEROPUERTO VANGUARDIA

Nimero de quejas
formales emitidas a nivel
central por los
trabajadores debido al
sobrecargo de funciones y
actividades por cumplir

N° < 10 /Mensual

37

los trabajadores solo se
quejanentre ellos
mismos, crean rumores
de insatisfaccion, pero
no escalan la
inconformidad
para dar soluciones

Desinterés en el
fortalecimiento
de personal

Desconocimiento
de las funciones

Numero de reuniones con
los trabajadores para
verificar el cumplimiento
de sus funciones e
identificar sus necesidades

N° =5 /Trimestral

Numero de evaluaciones
de desempefio realizadas
del drea y de cada
trabajador

Porcentaje de
trabajadores que
identifican con claridad
sus funciones y la
normativa que las rige
para su optimo

cumplimiento

N° = 10 /Semestral

% = 70%

No se realizan
evaluaciones
dedesemperio

Actualmente solo el 50%
de lostrabajadores lo
tienen claro

Numero de veces que se
socializa el manual de
funciones con su
respectiva normativa para
acciones correctivas e
informativas

N° z 3 /Mensual

Se hace una vez cada
dos o tres
meses

Bajo nivel de
participacion en
actividades

Porcentaje del nivel de
apoyo que brinda la
oficina de tasas
aeroportuarias al proceso
de control y seguimiento
de las mismas

% = 90% / Mensual

Actualmente el apoyo
es del
78,2%

Porcentaje de asistencia y
apoyo del drea de peligro
aviario a los procesos de
dispersiones de fauna

% = 90% /Mensual

Poco orden y
control en los
procesos y
actividades

Numero de reuniones
entre personal
administrativo y
operacional para acordar
su trabajo conjunto en las
diversas actividades

N° z 2 /Mensual

Porcentaje de
cumplimiento de las
actividades y funciones
asociadas por ambas dreas
de trabajo (administrativa

y operacional)

% = 70%/Bimestral
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Numero de
i . herramientasde N°25 No existe una sola herramientade
';‘e"_'“e"“a trabajo digitales trabajo digital
fas‘lstema disponibles
digital -
Porcentaje de % > 50%
procesosque se = No se han digitalizado procesos
han digitalizado
2. el recurso general se distribuye
Recurso economicy. anualmente y |a parte que dejan para
asignado ala $ = 10,000,000 Ty I
s reparacion o compra de herramientas
reparacion de /Mensual
herramientasy . ¥ . ;
equipos es minima
equiposexistentes
Poca AR
inversion
_ el recurso general se distribuye
RELUIS0.CCoNOMIED anualmente y la parte que dejan para
asignado para la $ = 50,000,000 i e e s
reparacion o compra de herramientas
compra de nuevas /Mensual
herramientas y . y o
% y equipos es minima
equipos de trabajo
Frecuencia de
Lo T Min. 2 veces
actualizacion de
3 /Mensual
Desarrollo | procesoso métodos
de de trabajo
metodolo, Porcentaje de &
“ g .j No son anadidas tendencias
ias tendencias S : :
= Sz % = 50% tecnoldgicas o innovaciones alos
tradicional | tecnolégicas o
: - /Semestral procesos
es innovaciones
afiadidas a
los procesos

Como se logra observar de la anterior auditoria, son multiples fallas e incumplimientos que

tiene la empresa en el area operacional y por ende el incremento de su problematica de

productividad. Se logra evidenciar que la mayor fuente de incumplimiento esta dada por la falta

de herramientas dptimas, es decir, la falta de inversion que hay para tener herramientas y equipos

de gran categoria, actualizados, avanzados, de alto impacto tecnoldgico, digitalizados y realizar la

constante innovacion de los mismos.
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9.3 Anexo 3 Gestién de la Productividad

Cooperacion en el lugar de trabajo

Este método de cooperacion en el lugar de trabajo permite que los trabajadores y la
gerencia puedan reunirse y resolver juntos los problemas o dificultades del lugar de trabajo
mediante la participacion y el dialogo en beneficio mutuo de ambas partes. En el aeropuerto
Vanguardia es parte del diario vivir que se genere cooperacion en el lugar de trabajo pue la
gerencia presta suma atencion en las decisiones, dificultades, impactos o problemas que se puedan
presentan en el area operacional dado que esto afecta de forma directa e inmediata la calidad del
servicio brindado a los usuarios y la percepcion que los mismos tienen de la empresa.

Las herramientas que la empresa utiliza para la aplicacion de este método son:

* Reuniones periodicas para supervision de actividades, procesos y acontecimientos
importantes ocurridos o por venir.

» Comités ordinarios trimestralmente para mantener el orden y control en la seguridad
operacional y garantizar la minima exposicién de riesgo a los usuarios e instalaciones
aeroportuarias.

« Un tablero de anuncios o programador donde se lleva el cronograma de actividades a
realizar por mes en cada area, ubicado en un punto estratégico de acceso visual de todos
los trabajadores al pasar por el area.

* Equipos de mejoramiento que la aerondutica civil envia semestralmente desde nivel
central Bogota para la reunion con los operarios para la respectiva identificacion de
falencias, recoleccidn de reportes o informes de impactos negativos o hechos destacables

y generar propuestas o métodos de mejora.

Figura. 3. Tablero de anuncios o planeador. Elaborado por: Eliana Castro Ramirez
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vision. E

laborado por: Eliana Castro Ramirez
—duuds o

40



ESTUDIO DE CASO AEROPUERTO VANGUARDIA 41

Anexo 7. Gestién de la SST

Figura. 7. Niveles de ruido. Tomado de: https://www.cuc.edu.co/noticias/67-generales/4530-el-ruido-y-sus-nocivos-
efectos-parala-salud
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Tabla 11. Matriz de riesgos. Elaborado por: Eliana Castro Ramirez.

PROCESO Asistencia en tierra para aeronaves
ZONA/LUGAR Rampa y plataforma
ACTIVIDADES Seguridad operacional
TAREAS Posicionamiento y parqueo de aeronaves, y ubicaciones en cabecera
para despegues
RUTINARIO (SI O NO) Si
L . . . Peligros de atropellos por
DESCRIPCION Exposicion a ruido y vibraciones visualizacion
PELIGRO
CLASIFICACION DEL RIESGO Fisicos Fisico/mecdnico
Hipertension
Efectos cardiovasculares .
o Caidas
Trastornos del suefio
. Golpes
Estrés Cortes
EFECTOS POSIBLES Ansiedad .
L. Lesiones
Depresion Fricciones
Irritabilidad Aplastamiento
Agresividad P
Baja productividad
FUENTE Ninguno Ninguno
CONTROLES " Diamante de seguridad y
MEDIO EXISTENTES Ninguno demarcacion de la pista
INDIVIDUO Proteccién auditiva Chaleco reflectivo
NIVEL DE DEFICIENCIA 10 6
NIVEL DE EXPOSICION 3 3
NIVEL DE PROBABILIDAD
(ND x NR) 30 18
INTERPRETACION DEL NIVEL DE EVALUACION Muy alto Alto
PROBABILIDAD DEL RIESGO Y
NIVEL DE CONSECUENCIA 60 100
NIVEL DE RIESGO (NR) E
INTERVENCION 120 400
INTERPRETACION DEL NR 1l 1]
VALORACION
ACEPTABILIDAD DEL RIESGO DEL RIESGO No No
NRO. EXPUESTOS 2 2
CRITERIOS Pérdida total auditivay M P |
PEOR CONSECUENCIA PARA enfermedades permanentes de uerte, perc_llda total de
X R . extremidades
ESTABLECER hipertension o cardiovasculares
EXISTENCIA REQUISITO CONTROLES
LEGAL ESPECIFICO ASOCIADO (SI O Si Si
NO)
ELIMINACION N/A N/A
uso de herramientas tecnoldgicas uso de herramientas
SUSTITUCION con disefios mnovado_res glue den .tecnologlcas con disefios
a la aeronave su ubicacién en innovadores que den a la
pista aeronave su ubicacion en pista
CONTROLES DE INGENIERIA uso de{s(ens(ores de movimiento y uso deAs,ensAores de movimiento
gestion visual en plataforma y gestion visual en plataforma
C fiales de advertenci .
CO‘!\ITROLES ADMINISTRATIVOS, MEDIDAS ::Et’;fsci’r‘:ae;;: la"zi:an:(':?:: Generar y aplicar un analisis de
SENALIZACION, ADVERTENCIA INTERVENCION p! ' distan trabajo seguro (ATS) previo a la
mantener para la mitigacién del . L.
N N R R ejecucion de la tarea
ruido y vibraciones excesivas
Dotar a los operarios con mds
Dotar a los operarios con la mejor elementos relfectivas adicional al
EQUIPOS/ELEMENTOS DE proteccion auditiva posible e chaleco para su correcta
PROTECCION PERSONAL instalar en la oficina vidrios visualizacion en plataforma, al
aislantes de sonido igual que su vehiculo de
desplazamiento en pista
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Anexo 8. Gestion Ambiental

Tabla 12. Buenas practicas para el manejo integral de residuos sélidos. Elaborado por: Eliana Castro Ramirez.

Buenas précticas BP por verificar S AV
¢Se identifican las fuentes en el proceso que generan residuos? X
¢Se clasifican los residuos de acuerdo con su naturaleza y toxicidad para su X

reuso, reciclado?

¢Se separan los residuos peligrosos (para su manejo adecuado, ven la normativa)
de otros para evitar que se contaminen?

¢Se les han asignado un lugar de acopio a los diferentes tipos de residuos? X

¢Se les instruye a los empleados sobre el uso de los diferentes contenedores para X
recolectar y almacenar los residuos?

¢Se verifica que el MIR funciona?

¢ Se reciclan-reutilizan los diferentes residuos?

¢Se han identificado las opciones de valorizacién de los residuos? X

¢Se disponen los residuos no reutilizables y no reciclables usando métodos
acordes con las regulaciones existentes?

¢Se reutilizan-reciclan materiales y sustancias?

¢Se han determinado las posibilidades de retso de materiales en las distintas| X
etapas del proceso?

¢Se han determinado las posibilidades de venta de materiales para reutilizar en| X
otras empresa 0 procesos?

¢Se tiene clara la disposicion de los residuos no reutilizables y no reciclables X
mediante los métodos establecidos por las regulaciones?

¢Se recuperan o regeneran los solventes para reutilizarlos en el proceso de
produccion?

¢Se recicla y reutiliza el material de empaque y embalaje? X

¢Se han determinado las posibilidades de reducir el material de empaque y
embalaje?

¢Se sabe cudles son las posibilidades de reutilizar el material de empaque?

¢Se sabe cudles son las posibilidades de reutilizar el material de empaque?

¢Se sabe cudles son las posibilidades de reutilizar el material de embalaje?

¢Se inspeccionan los residuos gaseosos de la empresa?

¢Se han instalado filtros para atrapar particulas s6lidas?
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Cumplimiento de la BP por verificar AV
¢La organizacion cuenta con una politica ambiental?
¢La politica ambiental esta publicada?
¢La organizacién cuenta con pruebas sobre la capacitacion y sensibilizacién de la
politica ambiental?
¢La organizacion ha definido y documentado procedimientos para evaluar y registrar X
los aspectos ambientales mas importantes? ObS
¢La organizacion ha definido y documentado sus objetivos y metas ambientales?
¢La organizacién ha definido y documentado un plan de mejoramiento ambiental?
¢La organizacién controla totalmente sus operaciones con respecto a la gestion
ambiental?
¢La organizacion ha definido y documentado un iddneo archivo ambiental? X
¢La organizacién monitorea permanentemente los efectos ambientales relevantes que X
son el resultado de sus actividades?
¢La organizacién goza de atribuciones y personal encargado de la proteccion X
ambiental?
¢La organizacion ha proporcionado el entrenamiento apropiado al personal, cuyo X
trabajo tiene vinculacidn con repercusiones ambientales considerables?
¢La organizacion cuenta con un programa y plan de auditoria para el sistema de
gestion ambiental?
¢El programa de auditoria presenta la idoneidad del auditor, el alcance, la
periodicidad, la metodologia y la presentacién de informes de la auditoria?
¢La gerencia ha adelantado una revision del sistema de gestion ambiental, la cual
debe realizarse por lo menos una vez al afio?
¢La revision se hace segin las modificaciones en los procesos, resultados de las
auditorias y demas informes para recopilar informacion sobre su funcionamiento?
Ruido
¢ Los actuales niveles de ruido cumplen con niveles maximos permisibles,
establecidos en la ley?
Durante el dia
Durante la noche X

¢ Tiene la empresa un mapa de contorno de ruido actualizado?

¢El publico o la comunidad vecina se han quejado por el ruido?




