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INTRODUCCION

Actualmente puede decirse que todas las aerolineas deben operar en el modelo
de bajo costo o “Aerolineas eficientes” que se ha impuesto en el mundo, y se ha
convertido en un reto para las aerolineas tradicionales, ya que para poder
sostener la infraestructura de costos del modelo de aerolinea tradicional, se debe

generar demasiado valor agregado en un servicio que cada vez es mas comun.

Para la operacion en Colombia existen limitantes adicionales, que involucran las
personas que trabajan para las empresas, la infraestructura fisica y tecnoldgica
con que cuenta el pais, y los mismos pasajeros. Estas limitantes se concatenan e

impactan directamente en la operacién aérea comercial.



EFICIENCIA EN LAS AEROLINEAS

Como contextualizacion, se va a definir eficiencia en una aerolinea como la
capacidad de movilizar mayor volumen de pasajeros al de manera sostenible,
cumpliendo con los horarios ofrecidos, -actualmente esta es la premisa y la razén
de operar de todas las aerolineas en el mundo-, esta eficiencia ciertamente
depende del recurso fisico con el que se cuenta y a su vez depende del factor

humano con el que se opera.

La industria de la aviacién, y en especial el negocio del transporte aéreo
cambiaron el mundo desde el primer vuelo comercial el 1 de enero de 1914, hasta
el dia de hoy. Durante este proceso evolutivo han ocurrido transformaciones en
materia de eficiencia, haciendo que independiente del modelo de negocio propio
de cada aerolinea, ya sean aerolineas clasicas, bajo costo, carga, charter....etc,
dependan cada vez mas de una estructura de costos ideal que permita un
funcionamiento rentable en un entorno econdémico altamente dinamico y

competitivo.

Estos grandes cambios comenzaron a partir del 2005 cuando por primera vez la
IATA (Asociacion Internacional del Transporte Aéreo), por medio de McKinsey &

Company, toma la decision de comenzar a estudiar los bajos margenes de



rentabilidad de la industria en un periodo entre 1996-2004 y comprender, el por
qué las aerolineas eran las que generaban las ganancias mas bajas, dentro del
ciclo de compra y venta de servicios de transporte aéreo, posteriormente se
efectdo el mismo estudio entre 2002-2009 mostrando cambios insignificantes en
los margenes de ganancia, demostrando con esto deficiencias en la cadena de
valor, la organizacion la industria y en la generalizacién del producto a nivel
mundial; la grafica 1 tomada del boletin econémico de la IATA edicién No 10.
(Pearce B. , 2013), muestra el retorno de capital para los diferentes actores en la

cadena de valor.
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Grafico No 1. Variacion del retorno de capital a través de la cadena de valor.

(Pearce B. , 2013, p. 19)



En este grafico se comparan los diferentes modelos de negocio que intervienen en
la aviacion comercial, resaltando las aerolineas como las empresas que deben
hacer mayor esfuerzo para mantener margenes de rentabilidad aceptables esto

afectado principalmente por el costo del capital.

Estas predicciones acerca de los puntos débiles en la industria inclusive fueron
anunciadas por la IATA en la publicacion “IATA Economics Briefing No 5” (Pearce

M. S., 2005)

“La eficiencia en costos es critica para la habilidad de una aerolinea de
competir y sobrevivir, En este punto no significa que cada aerolinea deba
apuntar a ser el operador con los costos mas bajos, De hecho es adecuado
bajar los costos apropiados para el estandar de servicio que se ofrece de la

manera mas eficiente” (Pearce M. S., 2005, p. 4).

El comportamiento del mercado ha sido determinante en el comportamiento
financiero mundial, pese a que existe una demanda creciente en Latinoamérica. A
continuacion se muestra la proyeccion hacia el 2030 del incremento mundial en el
ingreso para la clase media (Pearce B. , 2013), donde después de China, América

central y Suramérica muestran las tendencias mas optimistas del mercado.
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Grafico No. 2. Ingreso per capita global del 2009 y su proyeccioén para el 2030

(Pearce B. , 2013, p. 13)

Actualmente el proceso de cambio continua, el cambio dinamico de los precios del
combustible, el aumento de las tasas aeroportuarias a nivel mundial, los elevados
costos de mantenimiento, entre otros, hacen que las aerolineas dia tras dia deban
replantear su estrategias para satisfacer la demanda de pasajeros de manera
sostenible, donde se pueda garantizar a los inversionistas margenes de
rentabilidad equitativos en comparacion con otras empresas de la industria. Para
el caso de las aerolineas en Colombia ciertamente el cambio es més fuerte. Esto

causado por el impacto causado por el cambio climético, las condiciones



geogréficas, y el rendimiento por parte de los trabajadores que juega un papel

fundamental.

El papel del gobierno también es crucial, esto debido a que la administracion
aeroportuaria a nivel nacional presenta deficiencias fuertes en pistas y
aerodromos, existen falencias en la implementacion de tecnologia en materia de
radio ayudas para la optimizar la navegacion nacional, el flemético avance en las
regulaciones establecidas por la Aeronautica Civil para el desarrollo de
operaciones de la industria; hacen parte de diversas variables que de manera

directa infieren en el desarrollo comercial de la operacién aérea.

Actualmente en Colombia operan de manera significativa cinco aerolineas:
Avianca, LAN, Copa Airlines, EasyFly y Viva Colombia, dentro de estas
Gnicamente Avianca posee la capacidad para ejecutar sus propios servicios de
mantenimiento especializados a los aviones, las demas efectian este
procedimiento por medio de un tercero. Esto de nuevo muestra un atraso en el
desarrollo de la industria aérea nacional, la grafica que se muestra a continuacion,
tomada del informe nacional de competitividad entre 2013-2014, (Competitividad,
2013) muestra la calificacion de la infraestructura aérea en comparacion con otros

paises de condiciones similares.



Grafico No. 4. Calidad de la infraestructura colombiana en comparaciéon con 9

paises de caracteristicas similares. (Competitividad, 2013, pag. 111)

Para hacer una idea de cuan estrecho es el margen entre pérdida y ganancia en la
operacion de una aerolinea. McKinsey & Company (Pearce B. , 2013) en un

estudio realizado en el 2012 para la IATA encontr6 que:

“Por un tiquete promedio ofrecido por un valor de $228 USD la ganancia es
de tan solo $2.56 USD, porcentualmente solo el 1.12%, lo cual demuestra
gue a pesar del valor agregado que se ha creado en el servicio durante los
ultimos afios, contindan los esfuerzos por mantener margenes de utilidad

adecuados” (Pearce B. , 2013, p. 10)

Esta situacion no es un tema nuevo a nivel mundial, iNi de uno o dos afos!,

menos aun se afirma que la industria aeronautica esta del todo caida en la nacion,



y que la aviacion en Colombia sea la méas deficiente. Esta problematica viene
siendo motivo de estudio durante los ultimos 10 afios, desde los comienzos de la
aviacion, para ese entonces el mantenimiento se realizaba basado en modelos
matematicos de tiempos limites y estandares para inspecciones con un costo
operativo muy elevado. Hoy en dia se trabaja bajo la filosofia de mantenimiento
centrado en confiabilidad (CRM)!. Adicionalmente en materia operacional también
han ocurrido cambios importantes para atender la creciente demanda a nivel
mundial pasando de navegacion por cartografia hasta el programa de navegacion

basada en rendimiento (PBN)? .

ESTRUCTURAS ORGANIZACIONALES

En materia organizacional en Colombia las organizaciones en su gran mayoria
estan estructuradas de manera jerarquica; este modelo aunque ha funcionado a lo
largo del tiempo, no se puede afirmar que sea el adecuado para la operacién de
una aerolinea. Existen falencias respecto al dinamismo con la que una estructura
piramidal jerarquica se adapta a las nuevas necesidades del mercado, mas aun

para el transporte aéreo de pasajeros que representa un reto dia tras dia.

Para este tipo de estructuras, la responsabilidad del mantener unos niveles

adecuados de eficiencia y rendimiento al interior de una organizacién esta en los

Por su sigla en inglés “CenteredRelliabilityMaintenance”
2Por su sigla en Inglés “Performance BasedNavigation”



jefes; ellos son los encargados de delegar, seleccionar y gestionar el recurso
humano. Asi mismo la responsabilidad de una adecuada interiorizacion de la
estrategia corporativa, depende de los directivos, lo cual representa un barrera

para el cambio dinamico que se requiere.

Otra falencia de esquema funcional radica en que el funcionamiento gira en torno
al CEO, esto implica que decisiones de caracter operativo (en especial las
compras) deben pasar por los altos directivos, convirtiéndose en un proceso lento
donde la estrategia corporativa pasa a ser un ahorro de costos, y por consiguiente
generan retrasos operacionales que finalmente representan un mayor impacto en

las finanzas y en la imagen corporativa.

Si bien en cierto el factor monetario juega un papel crucial, las empresas deben
establecer unidades de negocio, buscar lideres, entregarles la autoridad y
responsabilidades necesarias para que se gestione el funcionamiento de manera
auténoma y sostenible en los niveles operativos y gerenciales, incrementar con
esto la capacidad de la toma de decisiones y flexibilidad ante los cambios del
entorno, eliminar responsabilidades del dia a dia a los ejecutivos para fortalecer el

desarrollo de la estrategia.



A pesar de que los requerimientos regulatorios impactan de manera directa en las
estructuras organizacionales, ya que para la operacion de la aerolinea queda
escrito quien y de qué manera se debe reportar la informacion ante la autoridad,
especialmente en aerolineas grandes; Es necesario un replanteamiento de las
estructuras internas con un verdadero enfoque colectivo, sin dejar de lado el
cumplimiento de la regulacion, es ideal que las diferentes empresas fortalezcan el
canal de comunicacion con la autoridad para flexibilizar el proceso y poder alinear

finalmente su estrategia con la norma.

Dentro de los casos de éxito mas cercanos se encuentra AVIANCA S.A, que es la
aerolinea insignia de Colombia y la segunda mas antigua del mundo, hoy en dia
es un holding con diferentes unidades de negocio, conformado por aerolineas en
Peru (Taca), Ecuador (Aerogal), Guatemala (Aviateca) entre otros; cuenta con
unidades de negocio de carga y correo (Tampa y Deprisa), y presta servicios de
mantenimiento (Avianca Services) a otras aerolineas. La adecuada integracion y
sinergia entre las diferentes unidades ha conseguido que aungue exista una
operacion autbnoma por parte de cada uno, todos operen en funcién de la

estrategia de mano de los ejecutivos de manera sostenible.

SISTEMAS DE INFORMACION

La integracion de la aviaciébn comercial a nivel mundial, ha traido consigo una

dindmica evolutiva importante en los sistemas informaticos; esto con el fin de



gestionar de manera mas fécil y eficiente el flujo de informacion, tanto asi que hoy
en dia se comparten bases de datos mundiales con informacién de rutas,
pasajeros, informacion técnica e informacién operacional, esto de manera
permanente apoya el desarrollo de nuevas soluciones que se enfocan hacia un

mejor servicio con un costo mas bajo.

Bien es conocido que la aviacion es un negocio costoso, y para este caso la
implementacion de nuevos sistemas informaticos no es la excepcion,
especialmente por la exclusividad con la que se hacen desarrollos en materia de
hardware y software; en la actualidad existe software especializado para la
administracion de los vuelos, gestion de mantenimiento, monitoreo en tiempo real
de los aviones, manejo de las tripulaciones, entre otros; parte de estas soluciones
de software se ha desarrollado al interior de las mismas aerolineas pensado en

cubrir de manera integral la operacion.

Aunque dichas soluciones ya existen y ciertamente son un gran apoyo para el
rendimiento, el problema de las empresas grandes del pais —y no solo para la
aviacion-, radica al momento de implementar una herramienta informatica,
generalmente se asume que un sistema implementado en Alemania o Suiza
funcionara de igual manera Colombia, esto porque no se consideran factores
culturales, y no se plantea una estrategia para adaptar la organizacién a un nuevo

sistema, lo que finalmente se convierte en un costo adicional. Para el caso de



operadores pequefios los cuales no poseen la capacidad financiera para adoptar
un sistema, o sencillamente su operacion no demanda este cambio, el problema
radica en la integracion del acceso a la informaciéon de los colaboradores en los
diferentes niveles de la operacién, hoy en dia existen muchos servicios como
servidores virtuales, nubes y plataformas en la red que pueden de manera radical

fortalecer la gestion del conocimiento al interior de estas organizaciones.

COMPETITIVIDAD DEL PAIS

El nivel de productividad afecta por completo no solo a las empresas del sector
aerondautico sino en general a todas las empresas del pais. En comparacion con
otros paises de la region, Colombia presenta niveles de productividad bajos que
impactan de manera directa en el esquema financiero de las empresas, segun el
reporte global de competitividad del foro econémico mundial del 2013 (Sala-i-
Martin, 2013-2014), Colombia se ubica en la posicibn 69 de 144 economias
evaluadas, posicion que se ha mantenido estable en los Ultimos cuatro afios, esto
es evidencia clara de falencias claras en la politica de competitividad, que van
desde cada persona hasta la implementacion de los modelos de desarrollo
propuestos a nivel nacional, que permitan un crecimiento sostenible en el

desarrollo de competencias.

“La baja productividad del pais no se refiere solo a que el trabajador pierda tiempo,

sino a una serie de factores que van, desde lo individual hasta lo gubernamental”.



Morales, M (2014, Septiembre 19). Los colombianos trabajan mucho, pero les

rinde poco. El tiempo, Recuperado de http://www.eltiempo.com

Donde se menciona la educacion, los salarios, el trabajo informal, transporte,
tecnologia e innovacién, como los factores principales que afectan el rendimiento

en los trabajadores colombianos.

La grafica que se muestra a continuacion, muestra el histérico de la evolucion de
Colombia en materia de competitividad para el foro economico mundial

(Competitividad, 2013)

Grafico No. 5. Evolucion de Colombia en el indicador global de competitividad.

(Competitividad, 2013, pag. 13).



Esta problematica no seria tan grave si el estancamiento fuera en toda la region,
paises como Panama, Ecuador y Peru han registrado avances fuertes, siendo mas
atractivos para los inversionistas y que dejan a Colombia en el rezago, la des-
aceleracion del fenébmeno de la alta demanda de recursos naturales, que por un
largo tiempo ha favorecido la economia, pero a su vez la ha envuelto en una zona
de confort donde el valor agregado en productos y servicios es minimo; y sin
mencionar la huella del narcotrafico de los 80’s que indudablemente le ha dejado
como legado a las generaciones actuales, la falta de emprendimiento para la

creacion de empresas.

TALENTO HUMANO

La constante en la evolucion en las industrias, requiere que las empresas hagan
un enfoque de las diferentes competencias laborales del personal, esto con el fin
de obtener mejores resultados en materia de productividad. El desafio consiste en
contar con un recurso humano competente con estdndares de desempefio de

acuerdo a los requerimientos de funcionamiento en la organizacion.

Como fue mencionado desde el comienzo, las aerolineas en el mundo operan bajo
margenes de rentabilidad muy estrechos, los contratos de alquiler de los aviones
son muy restrictivos(Para una aerolinea con aviones de mas de 90 pasajeros el
costo diario de alquiler de un avion es de méas de $5.700 dolares), cada elemento

ya sea operativo, de mantenimiento o del servicio como tal, ejerce una influencia



fuerte en el esquema de costos, y una presion al personal desde niveles
operativos a niveles gerenciales. Ante esto es imperativo contar con una fuerza de

trabajo comprometida con la eficiencia.

Para conseguir estos niveles Optimos de rendimiento las empresas deben trabajar
mas en los lideres actuales, se debe realizar un proceso evaluativo donde
realmente se determinen las necesidades de los cargos Yy las caracteristicas de los
lideres requeridos, en comparacion con los que se tienen, conociendo que las
relaciones al interior de las organizaciones son complejas, para conseguir un nivel
de eficiencia optimo, la buena comunicacion es clave para obtener los resultados

esperados, y el éxito de la estrategia depende de los lideres de la organizacion.

Para el caso de Colombia las empresas deben afrontar retos adicionales que
estan intrinsecamente relacionados con la cultura de trabajo la cual se acentda
dependiendo de la regién, al ser las aerolineas una empresa de servicio,
independiente del modelo que utilicen, deben mantener continua atencién a las
relaciones que se manejan con el cliente, por otra parte la operacion de la aviacion
en Colombia se muestra atractiva para la ejecucion de actividades delictivas y de
narcotrafico, a causa de esto se debe disponer de manera exclusiva una logistica
adicional que requiere personas, equipos y tiempo de avién en todo momento para
mitigar el impacto de dichas actividades, lo cual representa una limitante en la

capacidad operativa.



Los procesos de seleccion que actualmente se realizan en las empresas, son
procesos tradicionales, con un enfoque de organizacion jerarquica basados en
funciones, es importante recordar que la nueva filosofia corporativa a nivel
mundial, establece a las personas como el activo mas importante de las
empresas, incorporando el concepto de “Capital Humano”; si bien las habilidades
para desempefiar una labor son importantes, la capacidad para adaptarse a un
grupo y generar sinergia de tal manera que se pueda trabajar de manera colectiva
en un propdsito comun, es aun mas importante. De la adecuada seleccion de una

persona depende el éxito o fracaso de una organizacion.

Si las empresas de aviacion, no cambian la forma de elegir su personal, van seguir
escogiendo de manera errada, el modelo es tan sistemético que existe
entrenamiento para poder ingresar a una empresa, donde se capacita a los
profesionales para presentar las pruebas de conocimientos y aptitudes, para poder
hacer parte de una organizacion, y asi vender una imagen impecable al momento
de una entrevista, “‘como si fuese la preparacion para el matrimonio”. Las
empresas ciertamente deben apoyarse en el conocimiento existente para
seleccionar el personal, mas no se deben quedar ahi solo empleando
evaluaciones universales con unos ajustes de acuerdo a un cargo. Se debe

generar conocimiento a partir de estas experiencias de seleccion, de tal manera



que se acoplen de mejor manera al entorno cultural de Colombia, y con esto

seleccionar el recurso humano que realmente se necesita.

MOTIVACION

Aunque las empresas se preocupan por motivar las personas, estas con
frecuencia cometer un error, ya que se confunde el termino motivar con satisfacer
y ciertamente son cosas diferentes, actualmente las empresas creen que un buen
salario y estabilidad motivan a la gente; lamentablemente no para todas las
personas esto es lo mas importante. Hay personas que se motivan con el logro,
otras con los retos, y personas que se motivan por obtener la capacidad de influir
en las demas, estos Ultimos generalmente son los grandes lideres en las

organizaciones y las empresas deben poner esfuerzos en identificarlos.

De los factores que mas afectan al personal colombiano en materia de motivacion,
son las oportunidades de logro y autorrealizacion, gran parte de la fuerza laboral
de las empresas esta formada por ingenieros, que son personas que
continuamente buscan aprovechar al maximo su potencial, continuamente quieren
proponer cosas, poseen la habilidad de ver las cosas desde Opticas diferentes y
guieren hacer cambios y trascender, esto muchas veces se ve limitado por las

filosofias corporativas cerradas al cambio.



En cuanto a los colaboradores actuales en Colombia, en general es notorio la
insatisfaccion en materia salarial y condiciones de trabajo, factor que también
influye en el rendimiento. Los sueldos para ingenieros recién graduados en
Colombia oscilan alrededor de dos $ 2’500.000, un poco menos de la mitad del
salario que es pagado en el mundo teniendo en cuenta que independiente del
entorno el funcionamiento de una aerolinea es el mismo a nivel mundial, esta

diferencia presenta el mismo comportamiento en cargos superiores.

Por ultimo encontramos que es minimo el nUmero de empresas que poseen una
estructura amplia y con multiples oportunidades de carrera, fuera de las fuerzas
militares que son empresas del estado, Avianca y LAN hasta el momento son las
Unicas dos empresas que pueden brindar oportunidades claras de crecimiento

profesional.

Debido al volumen de manuales y procedimientos que se relacionan con la
operacion, los cuales han sido disefiados para conseguir la continuidad de la
misma, el error humano juega un papel importante y muchas veces se convierte
en un cuello de botella que debe ser eliminado por medio de la adecuada
capacitacion. Actualmente las aerolineas en Colombia cuentan con centros de
capacitacién donde se entrena el personal y se hace énfasis en los puntos criticos,

sin embargo la exigencia operacional y la lentitud que toma implementar cambios,



crean una brecha entre la necesidad actual y los cambios que se estan

implementando, limitando asi la efectividad de los mismos.

Por ejemplo cuando una falla se presenta en un sistema, esta debe ser
identificada y diferida®,por medio del MEL (Lista Minima de Equipo), que es un
documento, emitido por el fabricante, adaptado por la aerolinea y aprobado por las
autoridades, que contiene todas las posibles fallas que puedan presentarse
durante la operacion, siendo la anterior una herramienta que permite operar de
manera continua, el adecuado uso de la misma depende de la capacitacién que se
otorgue al personal y el perfeccionamiento por medio de la experiencia. Bajo este
y muchos escenarios se hace indispensable que las empresas motiven al
personal de manera integral, tanto en la parte cognitiva, como en la parte
financiera, para que de la misma manera se pueda obtener el desempefio que la

organizacion requiere.

EVALAUCION DE DESEMPENO Y HABILIDADES

Asi como las empresas deben valorar el capital humano y buscar el aumento del
desempefio de manera positiva, de igual manera se deben crear o replantear
métodos de control de la eficiencia en las personas. En la actualidad las empresas

utilizan evaluaciones de desempefio horizontales y verticales a través de los

3 En aerondutica una falla se difiere cuando se asegura que el avién puede operar de manera segura con el
sistema inoperativo por un periodo de tiempo.



diferentes modelos existentes, que buscan cuantificar la relacion costo-beneficio,
en otras palabras medir el rendimiento del trabajador con respecto a la
productividad, para poder tomar acciones para aprovechar de manera mas

eficiente el talento humano y aprovechar la ventaja competitiva que puede ofrecer.

Sin embargo existen barreras a nivel personas y organizacion que se anteponen al
éxito de los procesos de seleccién, algunas de estas son: la falta de apoyo de los
directivos, el poco interés por parte de los responsables, la falta de comunicacién
entre los evaluadores y los evaluados, la deficiente utilizacién de los resultados.
Por lo general las empresas se preparan fuertemente para hacer las evaluaciones,
pero no se preparan para las acciones que se deben tomar después, iEs ahi

donde se acaba todo antes de que empiece!

Las empresas entregan resultados bajo un analisis detallado, con graficos y
diagramas que contienen toda la informacién necesaria de tal manera que la
persona pueda interiorizar y reflexionar acerca de sus niveles de productividad.
Posterior a esto surgen preguntas como: ¢Después de esto que sucede?, ¢Hay
que esperar otro afio para ver los avances?, son muy pocas las personas que
realmente interiorizan los resultados y generan buenas practicas para mejora.
Curiosamente uno o dos meses antes de la evaluacion las personas trabajan
hasta tarde o jCorren la milla extra!, se muestran con buena actitud y hablan con

tonos fuertes y positivos, mas aun si del buen resultado dependen beneficios



econdmicos. Mostrando con esto que no existe un seguimiento real que trabaje en
el desarrollo de las personas para mejorar sus niveles de productividad y por ende

no se puede esperar cambios significativos.

INFRAESTUCTURA AEROPORTUARIA

Aunque la construccion del nuevo aeropuerto represento un icono de desarrollo
para la industria aeronautica colombiana y para Bogotd, proyectado para movilizar
25 millones de pasajeros, -en teoria-, dos afios después de su puesta en
operacion, finalmente cuando se requiere movilizar dicha cantidad, la operacién
colapsa. Causando un efecto domino en la operacion de las diferentes aerolineas,
esto se suma las altas tarifas de operacion que fuera de que no estan reguladas

influyen en el precio de venta de los tiquetes aéreos.

Este inconformismo es expresado frecuentemente por los diferentes
representantes de las aerolineas. Alfonso Avila presidente de EasyFly para la
revista portafolio el 12 de marzo dijo: “Los que trabajaron en la planeacion de El

Dorado no supieron manejar el crecimiento y se quedé rapidamente pequefio”.

Actualmente en el mundo operan aeropuertos con caracteristicas semejantes en el

mundo (numero de pistas, instalaciones, posiciones, etc), que realizan mas de 90



operaciones* por hora, hoy en dia El nuevo Dorado en condiciones ideales
alcanza a realizar 70 operaciones, incluyendo actividades militares y privadas, lo

cual evidencia grandes oportunidades de mejora en el modelo de operacion, las
calles de rodaje también presentan deficiencias para la movilizacion de los aviones
al interior del aeropuerto, lo que impide operaciones de entrada y salida de

manera rapida.

De los factores operativos del aeropuerto que afectan las aerolineas se encuentra
la manera como actualmente se asignan posiciones o “Slots” de abordaje, ya que
entre mas lejana sea la posicion de las instalaciones de la aerolinea con respecto
a la ubicacion de avion, la demanda de tiempo extra para el traslado de
herramientas y equipo es mayor, esto se suma a los requerimientos de seguridad
y las interrupciones del transporte al interior del aeropuerto, lo cual impide que se
pueda atender de manera oportuna eventos de Ultima hora generando retrasos

operacionales.

Otro elemento de la infraestructura aeroportuaria son las radio-ayudas, que son
los sistemas de comunicacidén, navegacion y vigilancia que han sido disefiados
para apoyar las operaciones de transito dentro del espacio aéreo, por medio de
comunicaciones aire-tierra-aire a través del uso de ondas de radio. Estos sistemas

han evolucionado con el fin de hacer mas eficientes las diferentes operaciones en

4Una operacion se refiere a un despegue o un aterrizaje exitoso de un avién.



el mundo, permitiendo a las aerolineas ahorrar combustible, tiempo, aumentar el

volumen de operaciones y contribuir con el medio ambiente.

El concepto actual que se maneja es el de operaciones basadas en rendimiento,
con el cual se hacen trayectos directos entre aeropuertos, por medio del apoyo de
sistemas de posicionamiento global, evitando virajes innecesarios en la
navegacion. Otro avance de estos sistemas, es que permiten aterrizajes guiados
por la instrumentacion con la que cuentan los pilotos, cuando las condiciones de
visibilidad o clima son desfavorables, siendo aun mas importante el uso de los

mismos teniendo en cuenta las condiciones climatoldgicas del pais.

Dentro de la infraestructura colombiana solo los aeropuertos en ciudades
principales cuentan con estas tecnologias, sin embargo el gobierno nacional en el
2009 lanzo un plan de accion en el corto y mediano plazo para mejorar estos
sistemas, para satisfacer las necesidades operacionales (Plan de accion para las
mejoras en los sistemas de navegacion, 2009). Mientras tanto la eficiencia con la

gue se pueda volar continuara limitada a los sistemas actuales.



REGULACIONES AERONAUTICAS

La organizacién de aviacion civil internacional (OACI)®, de la cual son miembros
191 paises, es una agencia de las Naciones Unidas que se encarga de analizar
los problemas de la industria a nivel mundial, y emitir los cambios necesarios para
garantizar la seguridad, de alli cada pais miembro debe dar cumplimiento a estas
politicas de manera autonoma. El reglamento aeronautico colombiano (RAC) es el
documento que establece, regula y sanciona el cumplimiento de las politicas
establecidas por la aeronautica civil de Colombia para la operacién de aeronaves,
por medio de la emision de certificados de operacion en sus diferentes clases, de
la misma manera normaliza las condiciones para el uso del espacio aéreo, alli
estan las directrices necesarias para que las personas, el equipo y los procesos

interactien de manera ideal y segura.

Estos lineamientos aeronauticos evolucionan de manera continua, para adaptar la
operacion aérea colombiana, al uso de nuevas tecnologias y procedimientos que
se desarrollan a nivel mundial para mantener la industria entre margenes de
ganancia aceptable. Aunque el reglamento es muy completo y perfectamente
estructurado, el cumplimiento de estas normas y regulaciones, demandan una
inversion de recurso humano considerable, en todas las organizaciones sin
importar su tamafo. Sin dejar de mencionar que las aerolineas para poder operar
en otros paises, deben certificarse de la misma manera que lo hacen en el pais de

origen, lamentablemente cada gobierno implanta sus politicas aéreas que aunque

SAbreviacion de International Civil Aviation Organization (ICAO)



estan basadas en los lineamientos de la OACI presentan diferencias remarcables,

estas finalmente vienen a convertirse en un costo adicional a la hora de cumplirse.

Para prestar un mejor servicio en el canal de comunicacion, la Aeronautica Civil en
los dltimos afios se ha esforzado en la implementacion de un portal interactivo a
través del sitio WEB en internet (qQue siendo un gran avance, presenta un potencial
de mejora) debido a que en la actualidad se continua presentando informacién de
manera tradicional (en fisico), donde informes, reportes, y solicitudes deben
llevarse hasta las oficinas y radicarse para obtener respuestas varios dias

después; este mecanismo es eficaz, pero no eficiente.

PASAJEROS

El pasajero es la razon de ser de cualquier aerolinea, tanto asi que continuamente
las aerolineas deben replantear la estrategia de fidelizacion del cliente para poder
mantener los niveles de ocupacién deseados y operar de manera sostenible, de la
misma manera los fabricantes continuamente desarrollan avances tales como
sistemas de entretenimiento abordo, luces llamativas en cabina, servicio de
internet en vuelo, ente otros, todo con el firme propésito de crear nuevas

experiencias en vuelo.



No obstante la manera de volar por parte de los pasajeros también ha cambiado y
no precisamente para bien; hace 30 afios los viajes por avién no tenian el afan
que se tiene actualmente, no se tenian itinerarios tan ajustados y la experiencia se
limitaba a personas con altos recursos economicos; hoy en dia el servicio de ha
generalizado bastante, y volar ya no es una experiencia Unica, lo que ha

transformado el comportamiento del pasajero.

Dichos cambios comportamentales hoy representan grandes problemas para las
empresas, el mundo de hoy ha convertido los pasajeros en seres intolerantes e
insensibles al momento de viajar, tanto asi que las aerolineas actualmente deben
lidiar con situaciones como la perdida de cinturones de seguridad, dafios en las
sillas, obstrucciones en los bafios por elementos extrafios, que requieren de
acciones de mantenimiento inmediatas para dar continuidad a la operacién, sin
contar con otras acciones que atentan contra la seguridad de un vuelo como fumar
en los bafios, o crear panico al interior del mismo, que impactan en el

cumplimiento del itinerario previsto.



CONCLUSIONES

La eficiencia en la operacion de las aerolineas puede ser mejorada, en la medida
en que se alinee la estrategia con la capacidad operativa del recurso humano y

fisico con que se cuente.

Entre las soluciones disponibles para mejorar el aprovechamiento del recurso
humano se encuentra la mejora del canal de comunicacion entre las empresas con

la autoridad aeronautica.

Para optimizar el funcionamiento de los procesos en la organizacién se deben
implementar programas de vigilancia continua de los procesos, para la ejecucion

de cambios a medida que se opera.

En general las empresas deben trabajar en mejorar el clima laboral y condiciones
de trabajo para mejorar la productividad de las personas con fundamentos en el

cambio cultural y de conciencia.
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