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Prefacio

Las organizaciones en la actualidad deben considerar a sus colaboradores como la
pieza clave y esencial para generar valor dentro de sus procesos operacionales, cumpliendo
con ello, brindardn las condiciones necesarias para que se desarrolle un correcto
desempefio de sus trabajadores, por ende, un nivel de satisfaccion por parte de sus clientes.
Hoy en dia, muchas empresas fallan pues tienen mas en cuenta a sus clientes externos, que
a sus principales clientes (internos) y podemos comprobar que cuando el grupo humano de
trabajo no se encuentra bien encaminado, motivado y correctamente dirigido, los
resultados econdmicos de la empresa no van acorde a los objetivos organizacionales.

En este presente caso estudiaremos el enfoque de direccion de empresas y gobierno
de personas, aplicado a una empresa real ubicada en el ambito aeroportuario, teniendo en
cuenta las teorias y fundamentos que todo lider y directivo de una organizacion debe
aplicar al momento de dirigir, con la finalidad de encaminar a su organizacion hacia el
camino del éxito.






Resumen

Las personas son el pilar de toda organizacién, por ende, las empresas deben
establecer una serie de estrategias con la finalidad de mantener a sus colaboradores
motivados, conviviendo en un adecuado clima laboral, para que puedan ejecutar
correctamente sus funciones dentro de la organizacion, cumpliendo asi tanto sus objetivos
personales como organizacionales. En este caso de estudio se presenta la aplicacion de los
fundamentos de gobierno de personas en una empresa ubicada en el ambito aeroportuario,
generandose asi un mayor rendimiento de todos los colaboradores, mejorandose
continuamente los procesos operacionales, permitiendo cumplir con los objetivos
organizacionales trazados a inicios de cada afio.

Palabras clave: organizacion, rendimiento, procesos.
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Introduccion

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene el objetivo de demostrar la
importancia de la correcta aplicacion de los fundamentos de direccion de empresas y de
gobierno de personas dentro de las organizaciones, teniendo en cuenta que las personas son
el principal motor dentro de una organizacion y quienes se encargan de generar valor en
una empresa.

Una vez culminados los estudios de pregrado y de bachiller en la Universidad de
Piura, el autor del presente trabajo de suficiencia profesional ha tenido la oportunidad de
colaborar en empresas de prestigio y de relevancia nacional, ubicadas las mismas en el
sector de hidrocarburos y en el sector aeroportuario. Para este caso, se considera el aporte
de mayor importancia que se ha brindado a una organizacién el de haber liderado equipos
de trabajo en una organizacion dedicada a la administracion de terminales aeroportuarios,
organizacion en la cual se busco profesionalizar las jefaturas de la empresa y las gerencias
locales, con la finalidad de mejorar los procesos esenciales dentro de la organizacion y
cumplir cabalmente los objetivos estratégicos de la empresa.

Para poder realizar el presente trabajo de suficiencia profesional se han tenido en
cuenta las definiciones brindadas en los libros de Fundamentos de la Direccion de
Empresas de Juan Antonio Pérez Lopez y del libro Gobierno de Personas en la Empresa de
Pablo Ferreiro y Manolo Alcazar, dado que brindan los conceptos minimos que cualquier
directivo en la actualidad debe aplicar en su d&mbito de trabajo para obtener resultados
positivos dentro de su organizacion, mas aun teniendo en cuenta, que un lider debe tener la
capacidad de controlar y conocer la inteligencia emocional de cada uno de sus
colaboradores, con el fin de conocerlos y aplicar estrategias claves que aumenten la
productividad, beneficiando a la organizacion.






Capitulo 1

Aspectos generales

1.1. Datos de la empresa

Aeropuertos del Perd S.A es la empresa concesionaria del Primer Grupo de
Aeropuertos de Provincia del pais, dentro del cual se encuentran 12 aeropuertos ubicados
en las ciudades de Tumbes, Talara, Piura, Chiclayo, Trujillo, Cajamarca, Pisco, Tarapoto,
Anta, Chachapoyas, lquitos y Pucallpa. Aeropuertos del Perd S.A inicid sus operaciones
después de firmar los contratos de concesion aeroportuaria con el Estado Peruano en el afio
2006, y actualmente se encarga de velar por el desarrollo de las sedes aeroportuarias que se
encuentran bajo su administracion.

La sede central de Aeropuertos del Perd S.A se encuentra en la ciudad de Lima,
teniendo como direccidn exacta Jiron Doménico Morelli 110, Oficina 301, San Borja -
Lima. En cada una de sus sedes aeroportuarias, cuenta con un representante de la
institucidn, siendo este el Gerente de Aeropuerto de cada ciudad.

Desde que inicio sus operaciones en el afio 2006, segun informacion brindada por
Aeropuertos del Per( S.A, se ha logrado incrementar en un 300% el trafico de pasajeros en
la zona norte y sur del Perq, adicional a ello Aeropuertos del Perl SA ha desarrollado
Planes Maestros de Desarrollo (PMD) para cada uno de los aeropuertos bajo su concesion,
los cuales una vez implementados permitiran se mejore el nivel y calidad de servicios de
todos sus clientes: pasajeros, aerolineas, locatarios, empresas de carga aérea, empresas de
almacenamiento, etc.; con instalaciones adecuadas a los niveles de crecimiento del trafico
aéreo nacional, cumpliendo con los estandares exigidos por la normativa internacional de
aerondutica.

Los objetivos organizacionales planteados por Aeropuertos del Perd se basan en
considerar a un aeropuerto mucho mas alla que un lugar de transito, un aeropuerto es un
lugar de reencuentro, un lugar donde se concentran las partidas y llegadas. Se es consciente
que en un aeropuerto se estrechan fuertes lazos de conexion entre distintas culturas y parte
de la cultura organizacional de Aeropuertos del Per( S.A es mantener la misma consigna
en cada uno de sus aeropuertos, la cual la organizacion la resume en una frase sencilla:
integrando modernidad y cultura.



1.1.1. Ubicacién de la empresa

Aeropuertos del Pera S.A tiene como sede central la oficina ubicada en Jirdn
Doménico Morelli 110, Oficina 301, San Borja — Lima, ademas de cada uno de los
aeropuertos ubicados en las ciudades de Tumbes, Talara, Piura, Chiclayo, Trujillo,
Cajamarca, Pisco, Tarapoto, Anta, Chachapoyas, Iquitos y Pucallpa.
1.1.2. Actividad

Empresa dedicada a la administracion de las instalaciones aeroportuarias bajo
su administracion segun el contrato de concesion del Primer Grupo de Aeropuertos
de Provincia con el Estado Peruano, el cual fue firmado en el afio 2006 por un
periodo de duracion de 25 afios.

1.1.3. Misiény Vision de la empresa

Mision: Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes:
e Gestionando la planificacion, disefio, construccion e implementacién 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.

e Promoviendo la conectividad y descentralizacion del transporte aéreo.

e Contribuyendo al desarrollo del comercio, el turismo, la integracion regional y al
cuidado del medio ambiente.

e Cumpliendo con el contrato de concesion.

Vision: Para el afio 2031 contaremos con una moderna infraestructura
gestionada de manera segura y eficiente. (Aeropuertos del Perud , 2018)



1.1.4. Organigrama
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Figural. Organigrama de Aeropuertos del Peru
Fuente: Aeropuertos del Pertl S.A

1.2. Descripcién general de experiencia profesional

El autor del presente trabajo de suficiencia profesional ocupé el puesto de Jefe de
Servicios Operacionales en Aeropuertos del Per S.A en las sedes aeroportuarias de Piura
y Tumbes, desde el 28 de octubre de 2015 al 30 de abril del 2018, encargandose de la
gestion de todos los servicios operacionales del terminal aeroportuario, dentro de los
cuales destacan la gestion de mantenimiento y gestién de recursos humanos de los equipos
de trabajo y areas dentro de la organizacién. Parte importante de esta experiencia
profesional, es el haber aplicado los conocimientos adquiridos durante la etapa de
formacion profesional, lo que ha conllevado a un correcto desempefio dentro de las
funciones establecidas, logrando un adecuado rendimiento en la organizacion,
mejorandose los procesos operativos.



En este caso a estudiar, el personal operativo de la organizacion se encontraba
desmotivado, habia muestras claras de un clima laboral tenso, lo que generaba una
disminucion importante en el rendimiento de los colaboradores, ausentismos, faltas leves y
graves segun el reglamento interno de trabajo, un desarrollo deficiente de actividades, etc.
siendo esencial que la figura y conducta del lider reorganice las motivaciones y actitudes
del grupo humano de trabajo, con la finalidad de mejorar el desempefio de cada una de las
personas y por ende de la organizacion.

1.2.1. Actividad profesional desempefiada:

El Jefe de Servicios Operacionales se encarga de gestionar y de velar por el
correcto desarrollo de los servicios operacionales de un aeropuerto, dentro de los
cuales se encuentran los servicios de Salvamento y Extincion de Incendios (SEI),
servicios de supervision de plataforma y rampa de atencion de aeronaves, la gestion
de mantenimiento de la infraestructura aeroportuaria supervisada por OSITRAN
(Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso
Publico), servicios brindados por las aerolineas, correcto desarrollo de las
operaciones aeroportuarias, etc. Aeropuertos del Peri S.A es fiscalizado tanto por
OSITRAN como por la DGAC (Direccion General de Aeronautica Civil) y el
objetivo de la organizacién es cumplir a cabalidad con los procedimientos
establecidos por dichas instituciones con la finalidad de no incumplir el contrato de
concesion firmado con el Estado Peruano (Ministerio de Transportes y
Comunicaciones).

Otras funciones desempefiadas:

e Encargado del éarea de Seguridad Operacional del Aeropuerto. (Safety
Management System — SMS).

e Velar por la Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) de cada uno de los
colaboradores a su cargo.

e  Gestion de Recursos Humanos de los colaboradores a cargo: validacion de horas
extras, evaluaciones de desempefio, reclutamiento y seleccion de personal
ingresante a la organizacion, elaboracion de perfil de puestos de trabajo
subordinados a la jefatura.

e Velar por el cumplimiento de los objetivos estratégicos organizacionales, dentro
de los que se encuentran mantener un adecuado clima laboral, puesto que la
organizacion mide su clima laboral con la herramienta del Great Place To Work
(GPTW).

1.2.2. Propdsito del puesto

El Jefe de Servicios Operacionales tiene la mision de velar y garantizar el
correcto desarrollo de los servicios operacionales de un aeropuerto, cumpliéndose los



estandares de seguridad exigidos por la normativa nacional e internacional, con la
finalidad de brindar un nivel de servicio de calidad tanto para los usuarios internos y
externos de la organizacién. Por los objetivos organizacionales, este puesto
representa todo un reto ya que practicamente lidera los servicios esenciales de la
organizacién, y al cumplirse los mismos con eficiencia y eficacia, se veran reflejados
en los resultados econdmicos de la empresa.

Al ser una posicion de jefatura y directiva, es fundamental contar con las
habilidades y capacidades adecuadas para poder transmitir correctamente los
objetivos, la idea del negocio y la cultura organizacional hacia los colaboradores,
[levar un mensaje claro y preciso, acompafiado de conductas éticas y morales, que
brinden la autoridad necesaria para estar al mando de un equipo de trabajo, del cual
se busca un rendimiento éptimo para generar valor dentro de la empresa.

1.2.3. Proceso objeto del informe

La organizaciéon en estudio, se encontraba en una etapa de madurez, y al
cumplir 9 afios de operaciones de administracion de terminales aeroportuarios, vio
conveniente -la organizacion- profesionalizar las jefaturas locales en los terminales
aeroportuarios con la finalidad de mejorar los resultados de los procesos
operacionales. De inmediato, se identificaron algunos problemas y falencias, entre
las que se destacan:

Procesos no muy bien definidos.

Ausentismo, clima laboral complicado.

Falta de motivacion por parte de los colaboradores.
No meritocracia.

Las falencias identificadas y descritas anteriormente, eran producto de un estilo
directivo que no contemplaba a las personas como el principal valor de una
organizacion, por ello, los colaboradores sin ninguna motivacion trascendente y tan
solo por motivaciones extrinsecas (remuneracién) no brindaban rastros de eficiencia
y eficacia al momento de desempefiar sus funciones. Todo ello acompafiado de
administraciones previas no eficientes, donde no se ejecutaban correctamente los
procesos operativos y administrativos, por no encontrarse claramente especificados y
comunicados, dando un mensaje negativo al grupo humano de trabajo.

1.2.4. Resultados concretos logrados

Al respecto, este caso muestra claramente la importancia de que las
organizaciones sean lideradas por directivos que tomen en cuenta los correctos
fundamentos de la Direccion de Empresas y de Gobierno de personas, por lo que fue
necesario aplicar teorias acerca de las necesidades humanas, motivacion y motivos,
criterios en la toma de decisiones, dimensiones en la organizacion, poder y autoridad,
y demas fundamentos que permitan incrementar el desempefio y rentabilidad de una
organizacion.



Una vez aplicados estos fundamentos de Direccion de Empresas, el desempefio
de los colaboradores fue incrementandose, el perfil del lider de la organizacion
evidencio sefales positivas dentro del grupo humano de trabajo, lo que generd ciertas
condiciones que favorecieron a una mayor productividad, entre las cuales se
destacan:

e Autoridad, lo que conllevd a la confianza y respeto.

e Comunicacion efectiva: mensaje preciso y claro del rendimiento que esperaba la
organizacion de cada uno de los colaboradores.

e Conducta ética dentro del negocio.

e Mejor clima laboral, respeto entre comparieros de trabajo y apoyo mutuo.

La autoridad que tiene un lider al frente de un grupo de trabajo y las relaciones
de confianza entre la jefatura y colaboradores, permite que el grupo humano se
motive por brindar sus mayores esfuerzos, puesto que sentirdn una mayor
satisfaccion al desarrollar un buen rendimiento, y por ende puedan cumplir tanto sus
objetivos personales como los organizacionales.

Asimismo, en este caso fue necesario aplicar teorias de empoderamiento del
puesto de trabajo de cada uno de los trabajadores, realizdndose reuniones y
conversatorios con cada una de las areas respectivas, comunicandoles que su rol
dentro de la organizacién es sumamente importante, dado que cumplian funciones y
roles esenciales dentro de la organizacion, como lo eran por ejemplo las actividades
de los Técnicos SEI —Salvamento y Extincion de Incendios- al conformar la primera
respuesta de emergencia en caso de un accidente de aeronave, de los Oficiales
AVSEC -Seguridad de la Aviacion-, al encargarse de la seguridad en el aeropuerto, o
de las funciones de los supervisores de plataforma, quienes regulan y vigilan el
correcto desarrollo de las operaciones en la plataforma o rampa de estacionamiento
de aeronaves.

En lineas generales, los colaboradores se sintieron comprometidos con su
organizacion y motivados, lo que conllevd a que el dia a dia sea significativo,
mejorandose las tareas desempefiadas y dando resultados positivos a corto plazo,
siendo estos, por ejemplo:

— Disminucién en el numero de observaciones OSITRAN: optimizacion del
trabajo del supervisor de mantenimiento y del técnico de mantenimiento,
evitando tiempos muertos y ejecutdndose actividades de trabajo diarias,
programadas y planificadas oportunamente. Asimismo, se contraté mano de obra
especializada, con la finalidad de que el terminal aeroportuario brinde una
imagen de edificio nuevo y sin alteraciones.

— Disminucién de la cantidad de reclamos establecidos por los usuarios del
aeropuerto, se empezo a brindar un mejor servicio al cliente, lo cual incluia un
mejor trato, soluciones rapidas de algunos inconvenientes y una actitud de
servicio de los colaboradores hacia el usuario del aeropuerto.



Mejor clima laboral, mayor compafierismo y trabajo en equipo, lo cual fue
medido con la encuesta anual del Great Place To Work. Los colaboradores se
sentian mas a gusto dentro de la organizacion.

Mejora continua de los procesos administrativos y operativos, dado que cada
uno de los colaboradores tenia en claro cuales eran sus funciones dentro de la
organizacion. Se evitaban tiempos muertos y la jornada laboral era productiva y
eficiente. Por ejemplo: aumento en la recaudacién en puesto de control de peaje
en la playa de estacionamiento, debido a un mejor control y fiscalizaciéon por
parte de las areas comprometidas.






Capitulo 2

Fundamentacion

2.1. Teoriay la préctica en el desempefio profesional

En el presente caso de estudio, fue determinante identificar y aplicar las siguientes
teorias:

2.1.1. Las necesidades humanas

Segun Ferreiro y Alcézar (2017, pag. 32) las necesidades humanas se clasifican
en tres grandes grupos:

* Necesidades psico-corpdreas: aquellas que se relacionan con el mundo material
sensible, con las cosas externas a nosotros.

* Necesidades cognoscitivas: aquellas que se relacionan con el aumento de
nuestro conocimiento operativo, con nuestro saber controlar la realidad, poder
hacer cosas y conseguir lo que queremos.

* Necesidades afectivas: aquellas ligadas al logro de relaciones satisfactorias con
otras personas, a la certidumbre de que no somos indiferentes para los demas, de
que nos quieren como persona, en conclusién, es la necesidad de amar y ser
amado.

Es importante y crucial que los colaboradores en la organizacién puedan cubrir
sus necesidades afectivas, es decir que ellos se sientan queridos y valorados por los
jefes de la organizacién. Al cubrir las necesidades afectivas, los colaboradores
brindardn un mayor esfuerzo al esperado, generando el valor agregado a sus
funciones dentro de la organizacién. Esto gener6 que desaparezca el ausentismo, los
colaboradores evitaban las tardanzas y de haber algin inconveniente lo reportaban
con claridad y sinceridad, dado que habian asumido la responsabilidad de sus
funciones. Asimismo, los colaboradores tenian la percepcidén de que su trabajo era
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vital y clave en la organizacién, por lo que debian de cumplir sus tareas y funciones
de la mejor manera posible.
2.1.2. Motivacion y motivos

Segln Ferreiro y Alcazar (2017, pag. 73) existen tres tipos distintos de
motivos:

*  Motivos extrinsecos: se busca el interés propio, satisfacer necesidades psico-

corporeas.

* Motivos intrinsecos: pretenden satisfacer necesidades cognoscitivas,

permitiéndole a la persona disfrutar o aprender.

*  Motivos trascendentes: se busca servir, beneficiar a otras personas, beneficiar a

la organizacion.

En una organizacion, es vital que el lider tome en cuenta las ideas de los
colaboradores, para que ellos se esfuercen por ser y servir mas, que no sélo tengan el
Know How sino, ademas, el Know Why, siendo la labor del lider una labor de
educar, de servir a los demas, siendo coherente entre sus acciones y sus palabras,
repercutiendo asi en el desemperfio de sus colaboradores.

Segun Pérez Lopez (1998, pag. 31) el proceso de comunicacion “busca
transmitir la informacion necesaria a los distintos puestos o funciones del sistema
productivo para que, de la accién conjunta, resulte el logro de las metas operativas”,
por ello para mejorar los procesos operacionales que se encontraron deficientes al
inicio de este caso, fue importante comunicar a los grupos de trabajo las tareas a
ejecutar que benefician a la organizacion, estando la organizacion siempre por
delante y encima de cada uno, indirectamente se buscaba contar con motivaciones
trascendentes, puesto que al mejorar en el trato al cliente, al contar con una actitud de
servicio, y al complementar un mejor trabajo en equipo, se generaban resultados a
niveles organizaciones eficientes y rentables.

2.1.3. Criterio en la toma de decisiones

Para mejorar los procesos operacionales dentro de la organizacion fue
necesario que el Jefe de Servicios Operacionales tome decisiones consistentes, las
cuales generaron cambios positivos en las actitudes y en el desempefio de los
colaboradores. Por ejemplo: si habia que ejecutar medidas drasticas, como
suspensiones laborales sin goce de haber, se ejecutaban, dado que las faltas graves no
podian ser pasadas por alto, puesto que, de hacerlo, le restaban autoridad al lider de
la organizacion.

Estas decisiones consistentes van de la mano de la ética del negocio impartida
por el lider de la organizacion. Segun Ferreiro y Alcazar (2017, pag. 91) “un
directivo que no valora la consistencia de su trabajo, que carece de sensibilidad para
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ponerse en el lugar de las personas a las que dirige, deteriora el clima laboral y la
lealtad de sus subordinados “. Por ello la importancia de comunicar que los
colaboradores actlen por motivos trascendentes, pues estos motivos son los que
protegen la consistencia e influyen directamente en la calidad motivacional de una
persona.

Asimismo, las decisiones que ejecuta un directivo en el dia a dia, generan un
mensaje clave en el desempefio del equipo de trabajo, pues si las decisiones son de
calidad, el colaborador sentira que el lider de la organizacion tiene clara la vision y
mision de la empresa, donde no existen dudas ni titubeos, y que se trabaja en equipo
para lograr los objetivos de la organizacién. Cuando un lider duda, no tiene
capacidad de decision, cuando no ejerce correctamente su poder y autoridad, no logra
motivar a sus colaboradores, dado que no se transmite la confianza ni la fortaleza con
la que debe contar todo directivo.

2.1.4. Como mejorar la calidad motivacional

Segun Ferreiro y Alcazar (2017, pag. 124) el objetivo al que debe apuntar todo
directivo es facilitar que se desarrolle la motivacion racional por motivos
trascendentes en sus colaboradores, para asi lograr el crecimiento de la empresa. Esto
puede lograrse fomentando los motivos trascendentes, con ensefianzas por parte del
lider de la organizacion y con el ejemplo.

Para Pérez Lopez la calidad motivacional de una persona viene determinada
por la sensibilidad que esa persona tiene para ser movida por cada uno de aquellos
tipos de motivos. Incluso en nuestro modo ordinario de expresarnos se suele decir
que una persona es “muy humana” cuando juzgamos que tiene muy en cuenta lo que
les ocurre a otras personas y esta siempre dispuesta a ayudarlas —lo que implica que
en su motivacion pesan mucho los motivos trascendentes- (1998, pag. 88).

2.1.5. Dimensiones de la organizacion

Segun Ferreiro y Alcéazar (2017, pag. 131) son tres las dimensiones de una
organizacion:

» Eficacia: Pérez Lopez la define como la capacidad de operar a través de la
satisfaccion de los motivos extrinsecos de las personas que participan en la
empresa, permitiendo la continuidad en el tiempo. Esto s6lo se logra generando
riqueza material.

e Atractividad: Segun Ferreiro y Alcazar (2017, pag. 138) se define como la
capacidad de la empresa para operar a través de la satisfaccion de los motivos
internos (motivos intrinsecos y trascendentes) de las personas que participan en
ella. Esto es importante dado que a mayor atractividad, menor necesidad de
incentivos para motivar.
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2.2.

* Unidad: Segun Ferreiro y Alcazar (2017, péag. 148) es la capacidad de la
organizacion para satisfacer los motivos transcendentes de las personas que
participan en ella, sus necesidades afectivas. Una medida de esto es la confianza
mutua entre los miembros de la empresa y su identificacidn con los fines y los
modos de operar de la empresa.

2.1.6. . Poder y autoridad:

Segln Pérez Lopez (1998, pag. 129) “por poder se entiende la capacidad de
influir en los comportamientos de las personas, la capacidad de influir en cada uno de
los distintos tipos de motivos, que son los que, en definitiva, determinan dichos
comportamientos’.

En cuanto a las teorias del Poder dentro de una organizacion, tenemos el poder
coactivo, cuando el lider tiene la capacidad de influir en la conducta de otros
apelando a sus motivos extrinsecos, y el poder persuasivo, cuando se tiene la
capacidad de influir en la conducta de otros apelando a sus motivos intrinsecos.

Para Pérez Lopez “al referirnos al poder afectivo utilizaremos el concepto de
autoridad. En definitiva, una persona confiere autoridad a otra en la medida en que
confia en que lo que ésta decida es mejor que lo que ella misma podria decidir,
aunque no sepa por qué es mejor” (1998, pag. 131).

Segun Ferreiro y Alcazar un aspecto fundamental a tener en cuenta desde el
principio es que la autoridad es otorgada informalmente por los subordinados y
colegas, mientras que el poder coactivo es asignado formalmente desde niveles
superiores. El poder coactivo va unido al cargo, la autoridad va asociada a la persona
que lo ocupa (2017, pag. 197).

Descripcion de las acciones, metodologias y procedimientos.

En el presente caso de estudio, como ya se ha comentado en los parrafos anteriores,

era evidente la necesidad de aplicar las teorias de gobierno de personas y de direccion de
empresas, con la finalidad de establecer las metodologias y estrategias necesarias para
motivar e incentivar al grupo humano de trabajo, generdndose mejores condiciones
laborales para su productividad y eficiencia dentro de la organizacion.

Entre las principales acciones tomadas tenemos:

Empoderamiento de cada uno de los puestos de trabajo presentes en la
organizacion.

A través del desarrollo de conversatorios, charlas de induccién y capacitacion,
intercambios de informacion y comunicacién, en los cuales se tomaban en cuenta
las sugerencias y opiniones de todos los colaboradores, que eran consideradas como
oportunidades de mejora dentro de la gestion aeroportuaria.
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—  Cumplimiento estricto del reglamento interno de trabajo (RIT), con la finalidad de
establecer las reglas y normas de convivencia dentro del &mbito laboral. Se transmiti6
a los colaboradores una comunicacion clara, concisa y veraz, donde cada uno es
responsable de sus actos y de actuar de una forma incorrecta, va a ser sancionado de
acuerdo al reglamento interno de trabajo, siendo esta una sefial del correcto uso del
poder y autoridad, generando mensajes positivos hacia el grupo de trabajo.

— Reconocimiento a los trabajadores mas destacados, con la finalidad de motivarlos a
que continten ejerciendo sus labores de la mejor manera posible, y de cierto modo,
hacer sentir a los trabajadores méas destacados, importantes dentro de la organizacion,
en la cual su trabajo arduo es reconocido y tenido en cuenta, motivandolo hacia
futuros objetivos y metas.

— Capacitaciones semanales por areas de trabajo, con la finalidad de fijar y establecer
correctamente las funciones de cada area de trabajo, ejecutandose las mismas segin
los manuales de operaciones de cada area, permitiendo ello, aclarar dudas respecto a
procedimientos operacionales, resolviendo consultas y encontrando oportunidades de
mejora a futuro. Con una sociedad altamente variable y cambiante en la actualidad,
donde el tiempo se acorta por la diversidad de actividades tanto laborales como
personales, cuando el vivir dia a dia se forja cada vez mas complicado, las
organizaciones deben estar preparadas para brindarles a sus colaboradores el soporte
necesario, de manera tal, que éstos se sientan comodos y a gusto, motivados para
ejercer sus funciones, generandose una fidelidad hacia la organizacion.

La fidelidad hacia la organizacion es muy importante actualmente, dado que al
presentarse alta rotacion de personal, las empresas incurren en altos costos de transicién e
induccion entre un colaborador a otro, sumado a esto, la falta de experiencia de los
colaboradores ingresantes en el rubro, el no contar con el know how y expertise necesaria
para el desenvolvimiento en el puesto, ocasiona muchas veces que los objetivos
organizacionales no se cumplan a cabalidad, siendo una de las causas de la alta rotacion, el
no considerar a los grupos de trabajo como piezas clave y fundamentales.

Cuando se empez0 a poner en practica cada una de las teorias comentadas en los
parrafos anteriores, fue notable el cambio de actitud, comportamiento y conducta de los
colaboradores, generandose cambios positivos a corto plazo dentro de la organizacion.

La metodologia de trabajo en equipo fue utilizada en este caso para mejorar los
procesos operacionales, se comprendid que la sumatoria de esfuerzos, conocimientos y de
criterios generaban mejores resultados, produciéndose una unidad dentro de la
organizacion.






Conclusiones

Este caso ha servido para demostrar la importancia de valorar a los grupos humanos de
trabajo como la pieza clave y fundamental dentro de una organizacion, quienes con su
trabajo y esfuerzo generan el valor agregado de la razon de ser de la empresa,
generando resultados acordes a los objetivos organizacionales. Para lograr ello, el lider
de la organizacion debe reconocer el esfuerzo de sus colaboradores, hacerlos participes
de la gestion organizacional teniendo en cuenta sus opiniones y recomendaciones,
aplicar la meritocracia en las oportunidades de ascenso y comunicando la importancia
de sus funciones para el desempefio de la organizacion.

Las organizaciones que obtienen mejores resultados en la actualidad, son aquellas que
cuentan con lideres en el mando, quienes educan a sus colaboradores, con su trabajo y
ejemplo, siendo coherentes entre los objetivos planteados por la organizacion y sus
acciones. En el presente caso, fue fundamental que las actitudes y conductas del lider
de la organizacion coincidan con la ética del negocio que exigia el puesto de Jefatura
de Servicios Operacionales en la organizacion, siendo esto un mensaje claro y directo
hacia todos los colaboradores, como por ejemplo al momento de tomarse decisiones
drésticas, teniendo en cuenta el Reglamento Interno de Trabajo (RIT), al evidenciarse
alguna falta grave cometida por algun colaborador, perjudicando asi la consecucién de
los objetivos organizacionales.

Los colabores reconocen la figura de un lider, siendo esto demostrado con el buen
desempefio de su grupo de trabajo. Asimismo, los colaboradores abiertamente y
basados en la relacion de confianza con su jefatura, hacen sentir y saber a su lider la
correcta gestion organizacional que se lleva a cabo. Una comunicacién fluida entre la
jefatura y sus colaboradores, permitié entre otras cosas, afianzar lazos de confianza y
de reconocimiento mutuo, pudiéndose reconocer en las constantes reuniones de trabajo
y capacitaciones brindadas, las mejoras en la gestion organizacional, compartiendo
oportunidades de mejora para todo el equipo de trabajo.

Cada una de las personas que conforman una organizacién es un mundo distinto, por
lo que el perfil de un directivo, debe comprender las capacidades y habilidades, que le
permitan crear la empatia suficiente con sus colaboradores, de manera que pueda
conocerlos y a partir de ahi, encontrar la forma de motivarlos con la finalidad de
obtener buenos resultados para la organizacion. En cada una de las reuniones de
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trabajo, donde la comunicacién es directa y fluida, van credndose lazos de confianza
con cada uno de los colaboradores, donde una reunion de trabajo, puede terminar
convirtiéndose en una reunion informal, pudiendo tocarse diversidad de temas
cotidianos, en el que se comparten experiencias y vivencias personales y familiares,
conociendo la personalidad y el mundo familiar de cada uno de los integrantes de una
organizacion

Las organizaciones deben preocuparse por la calidad motivacional de las personas que
conforman su organizacion, por ello es fundamental establecer un filtro adecuado al
momento de encontrarse frente a un proceso de reclutamiento y seleccién de personal,
siendo la etapa de la entrevista, una fase clave para conocer en primer instancia a la
persona que esta optando por un puesto de trabajo, y analizar su personalidad,
actitudes y consultarle por el tipo de motivaciones que lo estan llevando a postular a la
empresa. En este caso de estudio, una de las funciones del Jefe de Servicios
Operacionales fue la gestion de Recursos Humanos, y en ella, una participacion activa
en las etapas de reclutamiento y seleccion de personal ingresante.



Recomendaciones

Todo directivo debe preocuparse por crear lazos de confianza con sus subordinados,
con esta finalidad es recomendable que dentro del &mbito laboral se tengan momentos
de conversacién personal con cada uno de los colaboradores, a fin de conocer sus
expectativas, sus proyecciones personales, su situacion familiar, y de esa forma
monitorear mejor su trabajo. Sumadas a estas reuniones, podrian organizarse jornadas
de integracion, que permitan desconectarse un momento del ritmo laboral y se
estrechen vinculos personales y de amistad entre el grupo de trabajo de una
organizacion.

La comunicacion en una organizacion es fundamental para el logro de los objetivos
organizacionales propuestos. Con una adecuada comunicacion, se puede transmitir la
cultura organizacional, los objetivos propuestos, lo que se espera en cuanto a
desempefio de cada colaborador, de tal forma que el mensaje en todas las lineas de la
organizacion sea claro, conciso y preciso. Para ello se recomienda ejecutar reuniones
quincenales con las diversas areas, para elaborar una planificacion de trabajo semanal,
estableciéndose objetivos semanales, con intercambios de informacion, que permitan
fijar oportunidades de mejora con la finalidad de contribuir a la gestion
organizacional.

Los puestos directivos en una organizacion deben cumplir con un perfil profesional
calificado, de manera que marque la diferencia al momento de liderar la organizacion
y transmita mensajes positivos hacia sus colaboradores, los cuales se transformen en
un correcto desempeiio de sus funciones. Por ello es recomendable que toda
organizacion contrate para sus puestos directivos (supervisores, jefaturas, gerencias) a
personal profesional y calificado, que cuenten con la capacidad y habilidad de
gestionar con grupos de trabajo, permitiendo asi aplicar estrategias que permitan lograr
los objetivos organizacionales, siendo una de ellas, el tener en cuenta los fundamentos
de direccion de empresas y de gobierno de personas que se han tocado en este caso de
estudio.
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