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Prefacio

La elaboracidon del siguiente trabajo de suficiencia profesional surge del interés de
la egresada por compartir la experiencia y aprendizaje adquirido dentro del area
administrativa de uno de los aeropuertos del norte del Perd. Busca describir el desempefio
laboral de la egresada, el manejo de situaciones de conflicto actuales y como el desarrollo
de las funciones del area contribuyen al manejo de una mejor gestion aeroportuaria.

Tiene como fin mostrar una descripcion de los aportes y la aplicacion de los
conocimientos adquiridos por la egresada durante sus estudios universitarios en la carrera
de Administracion de Empresas en la Universidad de Piura dentro de la organizacion en
que actualmente labora.

La egresada agradece al Dr. Alvaro Tresierra Tanaka por su asesoria y orientacion
constante para el desarrollo del siguiente Trabajo de Suficiente Profesional para optar el

Titulo de Licenciada en Administracion de Empresas.






Resumen

El siguiente trabajo tiene como objetivo el desarrollo del proceso administrativo
dentro del area administrativa de la organizacion del sector aeroportuario en que la
egresada se encuentra trabajando. Se hace énfasis en la aplicacion de las etapas del proceso
administrativo a partir de los resultados de una auditoria interna realizada a finales del
segundo trimestre del afio presente.

En el primer capitulo, se realiza una descripcion general de la organizacion, su
actividad dentro del sector, misién, vision y organigrama de la misma; ademas se
desarrolla la experiencia laboral y funciones de la egresada. En el segundo capitulo, se
detalla la fundamentacion tedrica aplicada en el tercer capitulo.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones segun la experiencia

de la egresada.






Tabla de contenido

F Yoo L1 Tol o] To ] o ISP 1
Capitulo 1 ASPECLOS GENEIFAIES ......c.veivieieeie ettt e e aennes 3
1.1. DeSCripCiOn de 18 MPIESA .......cccuiiieiieiieeieieesieeie s seeee e eesae e sraesaeaseesreesreeneennes 3
I I R U | o T o7 o T o S 4

I O N od £V T = U SRS 4
1.1.3. Mision y VisSiOn de 18 EMPreSa........cccieeiveiierireie e et se e 5
1.1.3. 10 IMISION ottt e 5

1.1.3.2. VISION ..ottt 5

1.0.4, OFQaNIGIaAMA....ccveiueieeeieeiieieeiete ettt sttt sie e e e bbbt b e bt st e s e s e e e s e nbenee e e 5

1.2. Descripcion general de experiencia profesional ...........cccccceveiiiiiiieic e 6
1.2.1. Actividad profesional desempefiada............ccceveveiieeiiiieiieie e 6
1.2.2. PropOsito del PUESTO ......ccoveiiiiieiccriee e 6
1.2.3. Producto o proceso que es el objeto del informe..........ccocoovviiiiininciienen 6
1.2.4. Resultados concretos 10grados .........cccocveiieiiiiiiie i 7
Capitulo 2 FUNAAMENTACION .......ooiiiiiieieiere et 9
2.1. Teoriay la practica en el desempefio profesional ............ccccoioiieiniiencisineneesee 9
2.1.1. Caracteristicas del SECtOr aerOpOrtUAIIO ..........cccveeveerueeieieeireeie e sre e ere e 9
2.1.2. GEeStiON ACTOPOITUAIIA ... ..vveveieeeiteeieciie et e ste et sre et enreannens 10

2.2. Descripcion de las acciones, metodologia y procedimientos..........ccoevevveieiverennns 10
2.2.1. Proceso adminiStratiVO ........cccccuerieerieiieiieeseeiesee e eee e e ee e ee e see e 10

2.2.1.1. Etapas del proceso administrativo ...........cccccevvvireeienenencneneniene 11



Xii

Capitulo 3 Aportes y desarrollo de eXPeriencCias..........ccccveveeieiieseeie e 13
0 B LY o[0T (2 OSSPSR 13
3.2. Desarrollo de eXPErIENCIAS.......ccueiieiiieieiie st eie et e e te e e e aeenaenns 13
3.2.1. DescripCion de 1a eXPEri€NCIA ........ccoerueerererieinie et 13
3.2.2. Aplicacion del proceso adminiStrativo...........ccceeereerererieieneneese e 14
3.2.2.1.  Plan@amiento .......c.ccceeiuiiieiieiesie e 14

3.2.2.2.  OrganizZaCiOn........ccccoveiueiiieieere e e e ste e e e nre s 15

T T B T -Totof [ S 15

T S OoTo) {0 [ 10T Uod o SRS 17

3.2.2.5. CONLIOL ..o 18

(@0 (0] 11 ES] o] 1= SO SSRSRSR 19
RECOMENUACIONES ...ttt bbb b et e nee e 21

Referencias DIDIIOGrafICas. ... 23



Introduccion

El presente trabajo ha sido elaborado con la finalidad de plasmar la puesta en
desarrollo del proceso administrativo dentro del area administrativa de la organizacién en
que la egresada se encuentra trabajando actualmente, a partir de los resultados de una
auditoria interna desarrollada durante los primeros dias del mes de junio del presente que
consistié en la evaluacion operativa al aeropuerto desde el 01/05/2017 al 30/04/2018; de
forma que a partir que la experiencia obtenida se planteé un plan de accién focalizado en la
solucidn de los conflictos encontrados en los resultados.

Se inicia con la descripcion y desarrollo de los aspectos generales relacionados al
contexto actual en el que se encuentra la empresa, posteriormente se explica cuéles son las
funciones del puesto de trabajo que realiza la egresada. Dentro de ese marco se procede a
la fundamentacién teorica de lo que se ha aplicado en la experiencia laboral. Finalmente, se
presentan las conclusiones y recomendaciones elaboradas segun la experiencia de la

egresada.






Capitulo 1

Aspectos generales

1.1.  Descripcion de la empresa
Se trata de una empresa concesionaria que inicia operaciones a finales del afio 2006
y tiene bajo su cargo la administracion de un grupo importante de aeropuertos ubicados en
el Per(.. Actualmente tiene bajo su gestion la operacién de los siguientes 12 aeropuertos del
pais: Tumbes, Talara, Piura, Cajamarca, Chiclayo, Chachapoyas, Tarapoto, Trujillo, Anta
(Huaraz), Iquitos, Pucallpa y Pisco. El control de la operacion de estos terminales aéreos se
realiza desde la sede central ubicada en Lima.
La empresa (S.A., Aeropuertos del Pert, 2018) describe su historia de la siguiente
forma:
Durante los primeros tres afios puso en marcha un programa inicial de
inversiones orientado a brindar seguridad y confort a los usuarios, modernizar y
ampliar la infraestructura existente y renovar el equipamiento aeroportuario.
Estas inversiones, de la mano con el crecimiento econémico experimentado por
el Per( durante los ultimos afios, contribuyeron al ingreso de nuevas aerolineas
y a la ampliacion de frecuencias, con el consiguiente incremento del flujo de
pasajeros en toda nuestra red aeroportuaria.
En linea con este reto, ha desarrollado planes maestros para cada uno de
los aeropuertos bajo su concesion, los cuales recogen nuestra vision del
desarrollo de la infraestructura aeroportuaria en relacién al incremento del flujo
de pasajeros y operaciones aéreas, cumpliendo con los estandares
internacionales, mejorando el nivel de servicio y acogiéndonos a la normativa

internacional de seguridad aeroportuaria.



Los cuales implican una inversion de U$984 MM para los proximos 6
afios, hemos iniciado el proyecto de modernizacién del aeropuerto internacional
de Chiclayo. Esta inversion permitira aprovechar el potencial de la ciudad de
Chiclayo, no solo como centro de actividad comercial del norte peruano, sino
también como eje de conexion entre las zonas andinas y el Amazonas por su
estratégica ubicacion que enlaza la costa y la selva.

Siendo la concesion operada por AdP una Asociacion Puablica Privada
cofinanciada, el éxito de la implementacion de estos planes maestros, requerira

del esfuerzo conjunto del concesionario AdP y el concedente Estado peruano.

El aeropuerto se encuentra “ubicado en la Region Grau, Provincia de Piura, Castilla
a 05 Km. de la ciudad, el Aeropuerto de Piura. Actualmente se encuentra bajo la
administracion de aeropuertos del Pera AdP y es la principal puerta de entrada a la playas
de la zona de Talara, Los Organos, Mancora, Zorritos con arenas blancas y mar de aguas
azules.” (Corpac, 2018)

1.1.1. Ubicacién
La sede central de la empresa estd ubicada en Jr. Doménico Morelli 110,
Oficina 301- San Borja — Lima. El aeropuerto estd ubicado en Av. Corpac 247

Castilla — Piura.

1.1.2. Actividad

En relacion a su actividad la organizacion define “un aeropuerto es un lugar
de reencuentro, un lugar en el que se concentran las partidas y llegadas. Crea
fuertes lazos de conexion entre diferentes culturas y amplia nuestros horizontes
cada vez que despegamos. La consigna que nos repetimos a diario y que esperamos
plasmar en cada uno de nuestros aeropuertos, se expresa en una frase sencilla:
Integrando modernidad y cultura. Dos conceptos que se sintetizan en una meta:
conseguir que cada aeropuerto alcance estandares internacionales de seguridad,
eficiencia, confort y calidad; y al mismo tiempo, revalorar y expresar esa riquisima
cultura que caracteriza y diferencia a cada una de las doce ciudades integradas por
nuestra red de aeropuertos, a lo largo de la costa, sierra y selva del Pert.” (S.A.,

Aeropuertos del Peru, 2018)



1.1.3. Misién y visién de la empresa

1.1.3.1. Mision

La empresa establece su mision de la siguiente manera:

“Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes:
Gestionando la planificacion, disefio, construccion e implementacion de la
infraestructura aeroportuaria. Manteniendo y operando de manera segura y
eficiente los aeropuertos de nuestra red. Desarrollando servicios que
contribuyan a mejorar continuamente la experiencia del usuario en nuestros
aeropuertos. Promoviendo la conectividad y descentralizacion del transporte
aereo. Contribuyendo al desarrollo del comercio, el turismo, la integracion
regional y al cuidado del medio ambiente. Cumpliendo con el contrato de

concesion.” (S.A., Aeropuertos del Perd, 2018)

1.1.3.2. Vision

Su vision es “para el afio 2031 contaremos con una moderna
infraestructura aeroportuaria gestionada de manera segura y eficiente”.
(S.A., Aeropuertos del Peru, 2018)

1.1.4. Organigrama
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Fuente: Elaboracién propia (2018)



1.2.  Descripcion general de experiencia profesional

Las funciones desempefiadas por la egresada dentro de la organizacion van desde
facturacion de todos los servicios, actividades relacionadas al area de recursos humanos,
labores en coordinacién con el &rea de cobranzas, contabilidad y compras; ademas de la

realizacién de reportes de fondos asignados al aeropuerto, entre otras.

1.2.1. Actividad profesional desempefiada
La egresada inicié labores en la organizacion a finales del 2017 como
practicante profesional administrativa, posteriormente al afo siguiente fue
contratada como asistente administrativa, cargo que continta desempefiando en la
actualidad.
Las funciones propias del puesto son las siguientes:
e Registro del sistema SAP la facturacion de todos los servicios (aterrizaje,
despegue, estacionamiento y rampa).
e Supervisar, controlar y registrar las cobranzas diarias en el sistema de
facturacion.
e Apoyo en gestion de cobranza, control ratio de morosidad de clientes.
e Mantener actualizados los registros de ingresos y salidas del almacén de
suministros.
e Mantener los registros de los comprobantes de pago y érdenes actualizados.
e Programar 6rdenes de pago a proveedores.
o Realizar reportes (Gerencia de Operaciones) de fondos asignados al aeropuerto.
e Apoyo en gestion de ingreso de nuevo personal en coordinacion con sede

central.

1.2.2. Propésito del puesto
El objetivo del puesto de la egresada es brindar soporte y facilidades de
forma oportuna a las areas para el desarrollo éptimo de los procesos, permitiendo

asi ofrecer un buen servicio al cliente.

1.2.3. Producto o proceso que es el objeto del informe
El tema de estudio es la aplicacion del proceso administrativo en el area de



administracion de un aeropuerto del norte del Per(; debido a que se trata de una
concesion, las operaciones de la empresa se encuentran bajo regulacion constante
del estado, es por esto que se realizan tanto auditorias internas y externas para
evaluar los estandares de calidad y el funcionamiento de todas las areas que acttan
en conjunto dentro del aeropuerto.

En el presente informe la egresada se centrara en el plan de accién aplicado
dentro del area administrativa en funcion a los resultados de la ultima auditoria
interna realizada en el afio 2018, ademas describe la aplicacion del plan de accion
desarrollado segun las etapas del proceso administrativo, que finalmente contribuye

a una mejora en el funcionamiento conjunto de todas las areas en el aeropuerto.

1.2.4. Resultados concretos logrados

La auditoria interna supuso la revision operativa al aeropuerto del norte del
Per( del periodo del 01/05/2017 al 30/04/2018. Los resultados de la auditoria
permitieron que la egresada, junto con su compafiera de trabajo, aplicara un plan de
accion para llevar un mejor desarrollo del proceso administrativo en el
funcionamiento del area en el corto plazo.

Asimismo, la proyeccion del plan de accion al largo plazo permitiria el
logro de un desempefio mas eficiente direccionado al cumplimiento de objetivos

acordes a una mejor gestion aeroportuaria.






Capitulo 2

Fundamentacion

2.1. Teoriay la practica en el desempefio profesional

2.1.1. Caracteristicas del sector aeroportuario
Segun (Honeywell building solutions, 2014) en el sector existe:

Un crecimiento anual sin precedentes en el trafico aéreo, combinado
con realidades como la creciente amenaza terrorista, han exigido un cambio
importante en el planteamiento de la gestién aeroportuaria. Hoy en dia,
adquirir y compartir la informacién necesaria, en el preciso momento en que
se necesita, es lo que sustenta la ventaja competitiva de un buen aeropuerto.

La demanda galopante reflejada en la creciente competitividad —
especialmente con el rapido crecimiento de las lineas aéreas de bajo coste —
ha afiadido presién para que los aeropuertos sigan siendo competitivos
mientras mantienen, si no mejoran, la calidad de sus servicios y sus niveles
de seguridad para cumplir las exigencias del sector del transporte aéreo y los
usuarios.

El sector aeroportuario de América Latina y El Caribe (ALC) registro un

crecimiento promedio del 8% anual en el trafico de pasajeros en la década 2006-
2015. Es decir, el volumen de trafico pasdé de 162 millones de pasajeros-afio en
2006 hasta 322 Mpax en 2015. El sector se beneficid del crecimiento econémico en
la region, junto con la internacionalizacion de las economias y la creciente demanda
turistica de Norteamérica y Europa, segin el Banco de Desarrollo de América
Latina (CAF). (Comercio, 2018)



https://elcomercio.pe/buscar/?query=+Am%C3%A9rica+Latina+y+El+Caribe
https://elcomercio.pe/buscar/?query=Banco+de+Desarrollo+de+Am%C3%A9rica+Latina
https://elcomercio.pe/buscar/?query=Banco+de+Desarrollo+de+Am%C3%A9rica+Latina
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2.2.

2.1.2. Gestion Aeroportuaria

Segun (Indra Company) en la gestion aeroportuaria se fija un nuevo enfoque
coman que permite la mejora global. Aqui es donde las diferentes areas el
aeropuerto se retnen y trabajan juntas, rompiendo las barreras institucionales
preexistentes, incluyendo a los externos y la Navegacion Aérea, gestionando y
resolviendo, conjuntamente, problemas en tiempo real.

La integracion de los sistemas de gestion aeroportuaria con las operaciones
del aeropuerto le ayuda a crear un entorno seguro, protegido, confortable y eficiente
energéticamente, que ofrece la suficiente flexibilidad no solo para adaptarse a los
requisitos variables de los edificios de las terminales y plataforma del aeropuerto,
sino también para mejorar la eficiencia operativa. De esta forma, se optimiza el uso
de sus activos, mejora el retorno de su inversion y se reducen los costes operativos
de sus instalaciones, mejorando su capacidad de adaptacion a nuevas normativas y
requisitos de los viajeros. (Honeywell building solutions, 2014)

Para la egresada este es un sistema de gestion que permite la operacion
coherente y eficiente de los principales procesos que interactuan en el aeropuerto
pues se trata de un plan de accién que brinda mayor claridad a las responsabilidades
y roles de las personas, de manera que se pueda mantener el flujo continuo de
trabajo en las areas implicadas, ademas de poder determinar respuestas oportunas a

posibles situaciones de conflicto.

Descripcion de las acciones, metodologia y procedimientos

2.2.1. Proceso administrativo

Segun (Stoner, 1996) un proceso es “una forma sistematica de hacer las
cosas. Se habla de la administracion como un proceso para subrayar el hecho de
que todos los gerentes, sean cuales fueren sus aptitudes o habilidades personales,
desempefan ciertas actividades interrelacionadas con el proposito de alcanzar las
metas que desean. En la parte restante de esta seccion, describiremos brevemente
estas cuatro actividades administrativas basicas, asi como las relaciones y el tiempo
que involucran.”

Respecto a la importancia de la administracion segun (Hurtado, 2008) se

tiene lo siguiente:
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La administracion ejecutada a través de la Gestion Administrativa la
podemos analizar como una disciplina importante y universal, fundamentada en el
desarrollo de procesos cuya disciplina acumula conocimientos que incluyen
principios cientificos, teorias, conceptos, entre muchos otros elementos que
finalmente dependen de la capacidad y de la destreza de los profesionales o
tecndlogos en gestién administrativa para aplicarlos en las organizaciones.

La definicion del concepto de “proceso administrativo” surge con la teoria
clasica de Henry Fayol, al determinar las etapas que se desarrollan dentro de este
Fayol realiza un aporte significativo para la administracion. Su modelo ha servido
de guia para que posteriormente diversos autores propongan interpretaciones o
variaciones de este concepto. En este sentido, la egresada considera relevante la
aplicacion del proceso administrativo segun Henry Fayol ya que le ha permitido
identificar los puntos clave y dificultades dentro de cada etapa desarrollada a lo

largo del informe.

2.2.1.1. Etapas del proceso administrativo
Segun Henry Fayol (1916) este se divide en cinco: planear,
organizar, dirigir o mandar, coordinar y controlar.
Asi pues segun (Fayol, 1987) estas son:
e  Prever es estructurar el porvenir y confeccionar el programa de accién.
e Organizar es constituir el doble organismo, material y social, de la
empresa.
e Mandar es dirigir al personal.
e Coordinar es ligar, unir y armonizar todos los actos y todos los
esfuerzos.
e Controlar es vigilar para que todo suceda conforme a las reglas

establecidas y a las 6rdenes dadas.






3.1.

Capitulo 3

Aportes y desarrollo de experiencias

Aportes

Globalmente la experiencia le ha permitido a la egresada reafirmar la importancia

de las evaluaciones periodicas dentro de una organizacion, pudo detectar las conflictos en

el flujo del proceso administrativo y a partir de estas establecer y poner en marcha las

modificaciones correspondientes, asimismo revalidar el papel de la aplicacion del trabajo

en equipo, todo con la finalidad de llevar a cabo el cumplimiento y control de un plan de

accion mas eficiente dentro del area en que se desenvuelve.

3.2.

Desarrollo de experiencias

3.2.1. Descripcion de la experiencia

Dentro de la organizacion donde labora la egresada, se programa la
realizacion tanto de auditorias internas como externas, que generalmente estan
focalizadas en un area especifica del trabajo que realiza; sin embargo la mas
significativa de estas es la que se realiza una vez al afio, la empresa programa una
auditoria mediante la contratacion de un tercero para la evaluacion global del
desempefio de las areas que funcionan en el aeropuerto (Gerencia, Operaciones,
Seguridad, Mantenimiento y Administracion) dentro de un determinado periodo.

El proceso inicia con la definicion del periodo y la solicitud de la
informacion a evaluar, en este caso fue para el periodo abril 2017 a marzo 2018 y la
informacion solicitada, que estaba directamente relacionada con el area

administrativa, fue la siguiente:
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Reporte de acuerdos de Abonados en playa de estacionamiento. Debe contener:

beneficiario o razén social, Tipo de vehiculo, Placa de redaje, Importe,

Vigencia del acuerdo, detalle de los términos.

Actas de entrega y devolucion de Tarjetas de aproximacion para ingreso y

salida libre en playa de estacionamiento.

Documentacidn reglamentaria de los locales comerciales dentro del aeropuerto:

reporte de Licencias de funcionamiento y certificado INDECI de los locales de

lado tierra y aire.

Registro de documentacion vigente de los conductores de las empresas de taxis

y de alquiler de vehiculos dentro del aeropuerto.

Hojas de excel del Célculo de re-facturacion de energia eléctrica, agua potable.

Registro de liquidaciones de los fondos fijos asignados al aeropuerto para el

arqueo de las cajas.

3.2.2. Aplicacion del proceso administrativo

3.2.2.1. Planeamiento

Con la finalidad de lograr un éptimo desempefio se establecieron los

siguientes objetivos dentro del area:

Mantener un registro oportuno en el sistema SAP de la facturacién de
todos los servicios (aterrizaje, despegue, estacionamiento y rampa) de
forma que se logre con los plazos establecidos de cierre de operaciones
de quincena y fin de mes.

Supervisar, controlar y registrar diariamente las facturaciones y
cobranzas diarias en el sistema SAP generadas en el punto de venta de
playa de estacionamiento.

Facturacion mensual de servicios publicos segun los contratos
establecidos.

Control ratio de morosidad de clientes a través de una constante gestion
de cobranza.

Mantener actualizados los registros de ingresos y salidas del almacén de
suministros; los registros de los comprobantes de pago y Ordenes

actualizados.
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e Realizar reportes de los fondos asignados para el desarrollo de las
operaciones en el aeropuerto de forma oportuna, que permitan mantener
liquidez: Fondo fijo, Fondo de combustible, Fondo de mantenimiento,
Fondos extraordinarios, Entregas por rendir, entre otros.

e Brindar un soporte oportuno y constante a las operaciones de las
diferentes areas del aeropuerto: Gerencia, Operaciones, Seguridad,

Plataforma y Mantenimiento.

3.2.2.2. Organizacion
Dentro de los recursos que se manejan para poder implementar un
adecuado plan de accidn se tiene lo siguiente:

e Programacion de actualizacion de la version en uso del sistema SAP
mediante pruebas, durante los meses de agosto y setiembre, previas a la
instalacion final realizada en octubre.

e Uso de plantillas de Excel para el calculo de la facturacion de energia
mensualmente.

e Distribucion de tareas y trabajo en equipo orientados al cumplimiento
de funciones dentro del area administrativa y trabajo en coordinacion
con las demés areas operativas dentro del aeropuerto.

e Comunicacion directa con la empresa subcontratada para el manejo del

punto de venta de la playa de estacionamiento.

3.2.2.3. Direccion

Debe mencionarse que a partir de la auditoria que se realizd en el
aeropuerto durante los primeros dias del mes de junio, siendo esta una
evaluacion del funcionamiento de las diversas &reas operativas, los
resultados de la visita inopinada dieron lugar a modificaciones en los

procedimientos de modo que se implementaron nuevas disposiciones.

Las observaciones de la auditoria que estuvieron relacionadas
directamente con el rea administrativa fueron las siguientes:
o Deficiencias en el calculo de los reembolsos de gastos de energia

eléctrica y agua potable: Para la facturacion de energia eléctrica de los



clientes regulados y no regulados se utiliza una plantilla de Excel en
donde generalmente se modifica la tarifa de precio maximo, establecida
por Osinergmin, que las empresas concesionarias pueden cobrar a los
usuarios del servicio publico de electricidad. Se encontré6 una
desactualizacion en la cantidad de equipos registrada en la hoja de
calculo en relacion a la cantidad real encontrada dentro de las
instalaciones de los locatarios, lo cual implica que la facturacién

mensual a los clientes no refleja el consumo real de energia eléctrica.

e No cobro de reembolso de agua potable a clientes: De la revision de la
facturacion comprendida entre mayo 2017 y abril 2018, se identifico
que el cobro de reembolso de agua potable se cobra Gnicamente a un
locatario; sin embargo, se reconocio que otros 2 poseen conexiones de

agua potable y consumen regularmente.

e Ausencia de documentacion reglamentaria de los locales comerciales
dentro el aeropuerto: Durante la auditoria se realizo la revision de
documentacion reglamentaria a los locales comerciales que atienden
directamente a publico en el aeropuerto, a los cuales se les solicito la
Licencia de Funcionamiento y Certificado INDECI. Los resultados
identificaron un porcentaje de los locales comerciales de clientes no
regulados y espacios asignados a los clientes regulados no contaban con

la documentacién reglamentaria.

e Inexistencia de revision periodica del registro de conductores de la
empresa de taxis del aeropuerto: Se solicito el registro de conductores
de la empresa de taxis del aeropuerto y se identificd que al area
administrativa no posee un registro de conductores ni de los

documentos reglamentarios actualizado.

En relacion a estas observaciones como resultado de la auditoria, la
gerencia del aeropuerto puso a disposicion del area administrativa el

levantamiento de las mismas. La egresada, en coordinacion con su
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compafiera de trabajo del area, implantd un plan de accidn correspondiente a

cada punto mencionando anteriormente:

En coordinacién con el técnico de mantenimiento se programd para que
a partir del mes de junio se realizara la revision mensual de la cantidad
de equipos de cada locatario, de modo que la plantilla de célculo
muestre los datos reales, todo esto establecido para que se haga dias
previos a la fecha de facturacion programada. Asimismo, se propuso la
opcion de incentivar a que los locatarios procedan con la instalacion de
un medidor de energia, de forma que se evite futuros inconvenientes
relacionados al célculo de la facturacion.

Al término de la auditoria, se solicitd apoyo al personal del area de
ingenieria de la sede central para que a partir de la facturacion de junio
se aplique el reajuste del monto de recuperacién del costo del servicio
de agua potable asi como también la determinacion de un método de
calculo estandar del mismo. Asimismo, desde ese mes se incluy6 en la
facturacion a todos los locatarios que hacen uso de este servicio.

Se reforzé el control de la documentacion reglamentaria a los locatarios
solicitando de manera urgente la renovacion de sus licencias y
certificados donde se verifique la vigencia de los mismos, de forma que
se evite posibles clausuras de los locales comerciales por la entidad
reguladora correspondiente.

Se hizo llegar una carta al cliente que tiene a cargo el servicio de taxis
dentro del aeropuerto, estableciendo una presentacién mensual de la
lista de sus vehiculos operativos el dia 7 de cada mes, de la cual se
revisara la vigencia de SOAT vy licencia de conducir de manera que se
logré llevar un control constante. En cuanto a la existencia de algun
conductor que tenga licencia de conducir vencida, se le suspendera el

ingreso al aeropuerto.

3.2.2.4. Coordinacion

El desempefio del area administrativa del aeropuerto implica la

coordinacion y comunicacion constante con las deméas areas operativas,

debido a que las funciones del area tienen entre sus propositos principales
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desempeniar el papel de apoyo constante brindando los recursos necesarios
que permitan facilitar la realizacion de las actividades diarias de estas de
manera eficiente.

A lo largo del desarrollo de esta experiencia, la egresada considera
que para poder llevar a cabo este plan de accién fue de gran importancia la
coordinacion y trabajo en equipo con su compafiera del area; sin embargo,
cabe mencionar que se percibi¢ dificultad en el desarrollo de esta etapa
debido a la existencia de cierto grado de burocracia y centralizacién de la
toma de decisiones dentro de la organizacion, lo cual limita la proyeccion de
la aplicacion del plan de accion.

Asimismo, fue necesaria la intervencién de la gerencia del
aeropuerto para la validacion de los procedimientos a aplicar y del area de

mantenimiento como soporte para la ejecucion de los mismos.

3.2.2.5. Control
En consecuencia, de la aplicacion del plan de accion y verificacion
del cumplimiento de este, se lograron resultados positivos tales como:

e Actualizacion constate de la informacion para la facturacion de los
servicios publicos, asimismo se logr6 concretar la instalacion de
medidores de energia eléctrica en algunos locatarios.

e Se consiguié la regularizacién de licencias de funcionamiento y
certificados INDECI de los locatarios que no contaban con estos
documentos vigentes; ademas se lleva un registro de las fechas de
renovacion para realizar el seguimiento respectivo.

e Verificacion mensual de la vigencia de la documentacion reglamentaria
de los conductores y vehiculos utilizados actualmente y posibles nuevos
ingresos en la empresa de taxis y la empresa de alquiler de vehiculos
que operan en el aeropuerto, asimismo se aplicard el mismo control en

el ingreso de nuevos locatarios que brinden el mismo servicio.



Conclusiones

La aplicacion de las cinco etapas administrativas establecidas por Henri Fayol se
adecUa a la descripcion de los procesos desarrollados dentro del area administrativa
del aeropuerto, proporcionan una vision estructurada de las funciones desempefiadas

por la egresada y sus comparfieros de trabajo en la organizacion.

Durante la continuidad de las operaciones diarias, el area administrativa de la
organizacion se ha visto en la necesidad de establecer procedimientos internos con el

objetivo de desempefiar una mejor gestion.

Las evaluaciones constantes que se realizan por medio de auditorias, son revisiones
necesarias de la operacion de las diversas areas del aeropuerto, debido a que
proporcionan una perspectiva global del periodo evaluado que permite la organizacion
de los recursos necesarios para la puesta en marcha de un plan de accion focalizado a

la solucion de problemas actuales y aparicion de futuros inconvenientes.

La comunicacion directa y coordinacion constante entre las areas operativas dentro de
la organizacion facilitan el desarrollo del trabajo en equipo para la aplicacion

inmediata de medidas correctivas frente al hallazgo de situaciones de conflicto.






Recomendaciones

La organizacion debe establecer mayor formalidad en los procedimientos dentro del
area administrativa, a través de un manual de procedimientos que permita llevar un

adecuado sistema de control interno.

La empresa realiza capacitaciones, cursos y charlas de forma regular dirigidas
principalmente a las areas operativas y de seguridad, sin embargo, seria importante
que también se estructure un plan de capacitacion que impligue mas a la
administracion del aeropuerto, en referencia a la implementacion de procedimientos en

el area y la actualizacion realizada del sistema SAP.

Mayor énfasis en el desarrollo del programa de incentivos y motivacion laboral que
permita el aumento de la productividad y eficiencia, de modo que se logré una mejora
en el desempefio de los colaboradores que conforman la empresa, asimismo esto

contribuiria a la mejora continua del clima laboral.
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