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Resumen Profesional del Expositor

- Mas de 30 anos ce experiencia en el desarrollo de software, la administracion
cle tecnologia y gestion ejecutiva.

- Trabajo en los sectores de Informatica, Fabricacion, Desarrollo de Estandares
y Transporte Aereo, para empresas en los EE UU, Europa, America Latina,
la Inclia y Africa.

- Durante los ultimos 15 afos se ha especializado en proyectos aeroportuarios
y ocupaclo cargos que han incluido:

- Gerente de Sistemas Electronicos a JFK T-1

- Vice Presidente de Ingenieria por Air-Transport IT Systems (filial ce
Fraport AG)

- Asesor en control de costos de proyectos para Aviation and Airport
Professionals
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Resumen de la Presentacion

Un Meétodo Practico para Mejorar Procesos Aeroportuarios

1. ¢:Como escoger procesos para mejorar?

2. $ Como medir los procesos en un aeropuerto?

3. ¢, Como saber si realmente ha mejoracdo un proceso?

4. ; Como identificar oportunidacdes especificas para mejorar procesos?
5. ¢ Como implementar y evaluar mejoras?

6. Algunos ejemplos reales.

7. Resumen del proceso.

ROBERT WALCUTT Y ASOCIADOS




;Como escoger procesos para mejorar?

Depencde de los objetivos estratégicos del negocio.
Es decir, ; que es importante para el negocio?

El negocio de un aeropuerto es basicamente poner pasajeros y maletas en

aviones de una manera rapida y segura.

Entonces nos podemos enfocar en los procesos que impactan metricas como:
- La cantidad de maletas que se estan perdiendo o dafiancdo.

- El tiempo necesario para hacer el check-in, pasar por seguridad y llegar a las
puertas de embarque.

- Demoras en salida de vuelos.
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¢ Como medir los procesos en un aeropuerto?

Depencle de la caracteristicas de sus metricas y
los sistemas de recopilacion de datos existentes.

En el caso de maletas, por ejemplo, normalmente las aerolineas van a reportar al
aeropuerto cada maleta perdida, demorada y/o darnada.

- Pero si no pasa esto, se puede hacer una cuenta interna de maletas que no
llegan a sus vuelos y una inspeccion visual para buscar danos.

En el caso de demoras en la salida de vuelos, los tiempos de salicda de |la puerta y
cdespegue estan grabados en la AODB. Entonces se puede calcular las demoras
haciendo comparaciones con los horarios planificaclos.

En el caso de demora para pasar seguridad o migraciones/aduanas, es mas dificil.

- Pero se puede rastrear algunos pasajeros para recopilar estadisticas del
tiempo de transito.
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;Como saber si realmente ha mejorando un proceso?

| Hay que establecer una linea base para cada proceso
antes de empezar cambios !

Es decir, ANTES que cambiar un proceso se debe:
- Entender y documentar exactamente como ya funciona el proceso
- Determinar que meétricas estan relacionacdas con el proceso
- Recopilar suficientes mediciones para crear un punto de referencia (benchmark)

- Documentar que meétricas se puede usar para confirmar una futura mejora

Para que DESPUES de implementar el cambio se puede evaluar objetivamente si
hubo una mejora.

ROBERT WALCUTT Y ASOCIADOS




¢ Como identificar oportunidades para mejorar procesos?

Se puede identificar oportunidacdes para mejorar procesos mirando:
- Reclamaciones, como denuncias presentaclas por los pasajeros, las lineas
aereas y empleados

- Identificanclo problemas, ineficiencias, cuellos de botella, etcetera, mecdliante el
analisis de los datos recogidos mientras el establecimiento de la linea base

- Haciendo comparaciones con estadisticas publicadas
- Comparando sus procesos con las “mejores practicas” de la industria

- Comparando sus metricas con la competencia
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;Como implementar y evaluar mejoras?

“Lo que no se mide, no mejora”
Se debe hacer los cambios a cualquier proceso en etapas, implementando una
supuesta mejora y miciendo su impacto al rendimiento del proceso.
- Si es exitosa, lo guarcda y pasa a la proxima.

- Si nho funciona, hay que retirarlo y buscar otra solucion.

También hay que tomar en cuenta que cada ves que se cambia un proceso,
la linea base se cambiara.
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Algunos Ejemplos Reales

_ Integracion ce FIDS y GMS al
UrlandoAirports,,  Aeropuerto Internacional de Orlando

Mantenimiento de equipamientos
al Aeropuerto Kennedy (JFK)

A’EﬁFRIOUE Proceso de Checkin de Air-Afrique
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Integracion de FIDS y GMS al Aeropuerto Internacional de Orlando

Proceso Antiguo

Los sistemas de FIDS (Sistema de Datos de Vuelos) y GMS (Sisterna de Gestion de Puertas) no
estaban integrados, haciendo necesarno un complejo proceso manual para asignar YUelos a puertas y
controlar cambios. Lo cual frecuentemente ocasionaba cambios a dltimo momento, generando
demoras v confusion para pasajeros.

Objetivos estrategicos del negocio: Feducir demaoras vy mejorar satisfaccion de pasajeros.

Metricas: Fetrasos en salidas de vuelos, Maletas no cargadas; Tiempo laboral dedicado a FIDS v
GMS

Linea base: Demaoras dehido a la confusion por pasajeros sobre cambios de puerta no mostradas en
los monitores FIDS; Maletas no cargadas por ser enviadas a la puerta incorrecta;
intensa labar manual para conciliar FIDS v GMS

Mejoras Especificas Implementadas: Integracion de FIDS v GMS atraves de Cracle S0OA Suite.

Impacto al Rendimiento: Menos retrasos en salidas, mejora de satisfaccion de pasajeros, reduccion
de 4 000 horas laborales al afo.
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Mantenimiento de equipamientos al Aeropuerto Kennedy (JFK)

Proceso Antiguo

El sisterna de transporte de equipajes tenia incarporado equipamientos de rayos-X gue con frecuencia
fallaron. Debido gque no hahia personal presente en el terminal guienes podrian mantener estas
maguinas, hubo retrasos significativos cada vez que una maguina ha fallado.

Objetivos estrategicos del negocio: Feducir demoras, mejorar seguridad, mejorar satisfaccion de
pasajeros v reducir costos.

Metricas: Fetrasos en salidas de vuelos; Maletas no cargadas; Multas por incumplimento con normas
de seguridad; gastos para mantener equipamientos.

Linea base: 2 vuelos por semana con retrasos; 50 maletas por semana no cargadas; USD $ 100,000
al afio por maguina en costos.

Mejoras Especificas Implementadas: Contratar personal interno para mantener maguinas.
Impacto al Rendimiento: Menos de 1 vuelo por semana con retraso; menos de 22 maletas por

semana no cargadas; reduccion de USD $ 25,000 al afio por maguina en
costos.

ROBERT WALCUTT Y ASOCIADOS




Proceso de Checkin de Air-Afrique

Proceso Antiguo

Ajr-Afrique tenia un gran numero de pasajeros que llegaban al terminal con mas maletas que la aerolinea
permitia transportar. Eso ocasionaba una gran confusion dentro del terminal, pago de coimas a personal, vy
sobre carga del sistema de transporte de maletas. Ademas el vuelo siempre salia con un retraso significativo
dejando un gran numero de maletas no cargadas en el terminal.

Objetivos estrategicos del negocio: Feducir demoras, mejorar seguridad, mejarar satisfaccion de
pasajeros, reducir numero de maletas no cargadas.

Metricas: Fetrasos en salidas de vuelos; Maletas no cargadas; Multas por incumplimento con normas de
sequridad; Denuncias por pasajeros.

Linea base: Todos los wuelos con retraso; al menos 100 maletas por vuelo no cargadas; indicaciones de
incumplemento con normas de segquridad, muchos denuncias en cada wuelo.

Mejoras Especificas Implementadas: Ubicar personal de seguridad en |la entrada del terminal para
evitar que pasajeros entran con mas maletas de lo permitido. Implementar un sistema para
recoger maletas sobre el limite v enviarlas a una compafia de cargo para ransportaras a su destino
si el pasajeno 1o deseaba.

Impacto al Rendimiento: Gran reduccion de confusion en el terminal. Menos retrasos v casi no maletas no
cargadas. Pero, un incremento de alrededor de USD % 600 porvuelo en costos
para personal de seguridad.
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Resumen del Proceso

1. Escoger procesos para mejorar ce acuerdo con los objetivos estratégicos del
negocio.

2. |dentificar las caracteristicas importantes de los procesos y determinar como
medirlas (métricas).

3 Documentar una linea base para cada proceso antes de empezar cambios.

4. |dentificar oportuniclacles especificas para mejorar procesos a traves de analisis
ce estadisticas y clatos existentes o recogidos.

5. Implementar mejoras en etapas y medir sus impactos al rendimiento del
proceso.
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