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RESUMEN

El presente trabajo describe las mejoras implementadas en los sistemas de
gestiébn de calidad y gestion ambiental en una empresa que administra un
aeropuerto en la ciudad de Lima, en el periodo comprendido entre los afios 2004
y 2010.

El objetivo de implementar las mejoras estuvo orientado a asegurar la
continuidad de las certificaciones ISO 9001 e ISO 14001 con las que cuentan
ambos sistemas de gestion. Sin embargo los resultados obtenidos fueron mas
de lo esperado, logrando que el aeropuerto obtenga premios internacionales y

reconocimientos econdmicos luego de su implementacion.

Las mejoras en el Sistema de Gestion de Calidad consistieron principalmente en
establecer métodos para medir el cumplimiento de los requerimientos
operacionales establecidos en el contrato de concesion del aeropuerto; mejorar
el mecanismo para el control de los documentos de los sistemas de gestion;
fortalecer el sistema de acciones correctivas y preventivas; y, contar con una
estrategia para incrementar la satisfaccion de los usuarios del aeropuerto en los

parametros considerados criticos.

Estas mejoras, en conjunto con las mejoras en la infraestructura del aeropuerto,

lograron consolidar el sistema de gestion de calidad.

Las mejoras en el Sistema de Gestion Ambiental se centraron en hacer mas
eficiente el proceso de asegurar el cumplimiento de la normativa legal ambiental
qgue aplica al aeropuerto; en remediar los pasivos ambientales heredados de la
anterior administracion; y, en lograr el reconocimiento econémico por parte del

Estado Peruano por estos trabajos de remediacion.

El desarrollo del presente trabajo muestra que una organizacion puede lograr ser

coherente con el principio basico de los sistemas de gestion: la mejora continua.
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INTRODUCCION

El término aeropuerto aparecio por primera vez a inicios del siglo XX y describe
al lugar fisico donde las aeronaves realizan sus operaciones de aterrizaje y

despegue.

Posteriormente, en Europa, como consecuencia de la Primera Guerra Mundial,
se intensificd la construccién de campos de aterrizaje, los mismos que luego
fueron convertidos en aeropuertos al dotarles de infraestructura y equipamiento

suficiente para su operacion con pasajeros.

Sin embargo la modernizacién y desarrollo de esta industria se inicia en los
afios 70 cuando se instalan los primeros puentes de embarque. Como
consecuencia de esta modernizacion surgidé entonces la necesidad de
establecer estandares para un 6ptimo desarrollo del sector, estandares que
han ido mejorando con el transcurso del tiempo y que, en la actualidad, tiene
dentro de sus objetivos el proveer una calidad de servicio cada vez mejor a sus
usuarios y el velar por la conservacién del ambiente en el que desarrolla sus

operaciones.

El Pert no queda al margen en el desarrollo de esta industria e inicia en los
afos 60 la construccion de lo que es actualmente el primer terminal aéreo del

Pera.

En los afios 90 el Estado Peruano desarrolla un proceso de modernizacion de
los aeropuertos, via privatizacion, cuya consecuencia fue la concesién a una

entidad privada de la administracion del aeropuerto de Lima en el afio 2001.

En este proceso, la implementacion y mantenimiento de sistemas de gestion de
calidad y medio ambiente resultd entonces necesaria para que la empresa
privada, administradora del aeropuerto de Lima, logre el objetivo de mejorar la
calidad de servicio en el aeropuerto y de asegurar la conservacion de su

entorno ambiental.
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En ese sentido, para el afo 2004, la empresa privada administradora del
aeropuerto de Lima ya contaba con sistemas de gestion certificados bajo los
estandares 1ISO 9001 e ISO 14001.

Sin embargo, las falencias que presentaban los sistemas de gestion ponia en
peligro la continuidad de la vigencia de ambas certificaciones. Debido a ello,
durante el periodo 2004 — 2010, la empresa administradora del aeropuerto de
Lima establecié una serie de medidas que no sélo lograron mantener vigente
ambas certificaciones, sino que ademas lograron para el aeropuerto
importantes reconocimientos a nivel internacional como mejor aeropuerto de la
region y, a su vez, lograron también importantes reconocimientos econémicos
por parte del Estado Peruano por la remediacién de los pasivos ambientales

que heredo de la anterior administracion.

En ese sentido, en el capitulo 1 del presente trabajo de tesis se describira en
forma general la manera en la que operaba el aeropuerto hasta el afio 2004.
Asi mismo se detallard los principales problemas del Sistema de Gestion de
Calidad y del Sistema de Gestion Ambiental, que hacian peligrar la certificacion
ISO 9001 e ISO 14001 de ambos sistemas.

De la misma manera, en el capitulo 2 se describird la metodologia que se
utilizé para medir los tiempos de los principales procesos en los que esta
involucrado el pasajero, se explicara la forma en la que solucionaron los
problemas en el Sistema de Gestion de Calidad y su impacto en la satisfaccion
de los usuarios del aeropuerto.

Finalmente, en el capitulo 3 se describird la forma en la que concluyé la
remediacion de pasivos ambientales, se explicara como se logré el
reconocimiento econdmico por parte del Estado Peruano y se especificara la
forma en la que se logré el cumplimiento de la normativa legal ambiental que

aplicaba al aeropuerto hasta el afo 2010.
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CAPITULO 1. Situacién del aeropuerto en el afio 2004

1.1 Antecedentes

El aeropuerto de Lima fue construido entre los afios 1960 y 1964 e inaugurado
oficialmente en el afio 1965, ocupa una extension de mas de 270 hectareas y
se encuentra ubicado en parte de la denominada ex Hacienda Bocanegra y

Taboada, siendo su uso anterior como terreno de cultivo.

Cuenta con una pista de aterrizaje que posee una longitud de 3,5 km la misma
que esta constituida basicamente por una losa de 40 cm de concreto.

Los terrenos aledafios al aeropuerto fueron terrenos de cultivo, los cuales han
cambiado su uso a lo largo de los afios. Actualmente, al Norte y Este del
aeropuerto existen zonas urbanas e industriales, mientras que en la zona sur
se ubican asentamientos humanos. La zona oeste inmediata al aeropuerto
sigue siendo de uso agricola, mientras que la zona mas alejada es zona

industrial y urbana.

La zona del aeropuerto ha seguido el desarrollo tipico de las zonas periféricas
de Lima. La zona desde la ex Hacienda Bocanegra hasta Ventanilla,
inicialmente de uso agricola, fue pensada como la zona industrial de la ciudad
de Lima, en ese sentido, el aeropuerto y las industrias fueron las primeras en
instalarse en estas areas. La zona era ideal para un parque industrial debido a
su proximidad tanto al puerto como al aeropuerto; sin embargo, se produjeron
posteriormente sucesivas invasiones de los terrenos aun desocupados, con la

consecuente formacion de asentamientos humanos, que limitaron este ideal.

En el afio 2000, en cumplimiento con la Ley de Promocion de la Inversion
Privada en Obras Publicas de Infraestructura y de Servicios Publicos, el Estado
Peruano realiza la Licitacion Publica Especial Internacional para la concesion

de la administracion del aeropuerto de Lima.
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Posteriormente, el 15 de noviembre de 2000 se adjudica la buena pro al
consorcio conformado por tres socios, uno aleman, otro norte americano y un

tercero peruano.

Finalmente el 14 de febrero de 2001 se suscribe el Contrato de Concesion
entre el consorcio ganador y el Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
representante del Estado Peruano, por un periodo de 30 afios. Con la firma de
este contrato la empresa privada, asume la responsabilidad para la

construccion, mejora y explotacion del aeropuerto de Lima.

El contrato de concesion no incluye en su alcance a la administracion del trafico
aéreo (Torre de Control, sistema de radar y actividades y equipos conexos
necesarios). Estas actividades continGan siendo administradas por la

corporacion estatal competente.

1.2 El aeropuerto en el afio 2004

1.2.1 Inversiones, trabajadores y pasajeros

El estado en el que se encontraba _
Tabla 1. Inversiones en el

el aeropuerto en el afio 2000 aeropuerto de Lima 2001-2004

reflejaba 40 afios de falta de (dolares)

inversion en su mantenimiento y 2001 10,908,000

modernizacion. 2002 11,313,000
2003 58,357,000
2004 72,771,000

Debido a ello el Estado Peruano Total 153,349,000

estableci6 que, en un reducido Fuente: Area financiera

periodo de 8 afios, se hiciese una Elaboracion propia

fuerte inversion en infraestructura y
equipos en el aeropuerto. Asi las inversiones al afio 2004 ascendieron a 153.3
millones de dolares, tal como se muestra en la Tabla 1. Estas inversiones

fueron destinadas a obras como:

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




\\\‘WNE&

F¥ g PONTIFICIA
TESIS PUCP = % UNIVERSIDAD

DEL PERU

Ampliacion del terminal de pasajeros de 39 mil m“ a 65 mil m~.
e Instalacion de 7 puentes de abordaje.
e Construccion de un centro comercial denominado Peru Plaza.
e Construccion de un centro de carga.

e Construccion y puesta en marcha de un hotel.

e Construccion de una sub estacion eléctrica 60/10KV y su respectiva
linea de transmision.

e Construccién de cisternas de agua de 500 m®y 1500 m*® de capacidad,
nuevas y mayores oficinas, entre otros.

e Construccion y puesta en marcha de una planta de tratamiento y de un
sistema de autoclave para tratar residuos solidos peligrosos.

e Demolicién de la antigua planta de combustibles.

Estas obras fueron

Tabla 2. Numero de trabajadores ) _
inauguradas en los primeros

2001 - 2004
Empresa Terceros Total meses del aﬁO 2005, con un
2001 218 435 653 significativo impacto en la
2002 240 0. i satisfaccion de los usuarios
2003 294 379 673
2004 285 371 656 del aeropuerto.

Fuente: Memoria de la empresa
Elaboracion propia

El nimero de trabajadores

también varidé en el tiempo,
incrementandose al ritmo del crecimiento del nimero de operaciones; sin
embargo por razones politicas lleg6 entre los afios 1985 y 1990 a un numero
récord de aproximadamente 5000 trabajadores. Esta cifra disminuyo de manera
significativa luego de la privatizacion de la administracion del aeropuerto. La
variacion del numero de trabajadores luego de la privatizacion se muestra en la
Tabla 2.

Por otro lado, el nUmero de pasajeros desde el inicio de las operaciones del
aeropuerto, tuvo un incremento constante, llegando en el afio 2000 a un

namero cercano a los 4 millones. Este nimero de pasajeros considera en su

5
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composicion a los pasajeros que llegan y salen tanto en vuelos nacionales

como internacionales, asi como a los pasajeros en conexion.

El numero de pasajeros se Vvio

afectado en el afio 2001 por los Tabla 3. Nimero de pasajeros
acontecimientos del 11 de setiembre 2001 -2004 .
. (millones)
de ese afio, hecho que detuvo su 2001 41
incremento en comparacion con la 2002 4.3
proyeccion con la que se habia 2003 4.5
2004 5.1

elaborado el modelo financiero. Para
Fuente: Area financiera

el afio 2004 el numero de pasajeros ™ )
Elaboracién propia

se habia incrementado en 1 millén

en comparacion con el afio 2001. La

variacion del nimero de pasajeros se muestra en la Tabla 3.

1.2.2 Calidad, seguridad y medio ambiente en el organigrama

Desde el inicio de la concesion, la empresa administradora del aeropuerto cred
2 areas, dentro de su estructura organizacional:

o Jefatura de Gestion de la Calidad y el Medio Ambiente (GCMA)

o EHS (Environmental, Health and Safety)
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‘ COMITE EJECUTIVO ‘
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Comunicaciones Contraloria

Concesiones
Financiera

Gerencia de
Logistica

Gerencia de
Sistemas (IT)

Jefatura
Financiamiento

Figura 1. Organigrama General - 2004

Gerencia RRHH

Gerencia Control
de Proyectos

Gerencia de
Seguridad

Asesoria Legal

Gerencia de

Operaciones

Gerencia de
Teminal/Cargo

=)

Fuente: Archivos RRHH
Elaboracién propia

El area de GCMA, dependia inicialmente de la Gerencia de Recursos Humanos
y su labor principal era implementar y mantener las certificaciones ISO 9001 e

ISO 14001 de la organizacion.

El area EHS dependia de la Gerencia Central de Desarrollo e Infraestructura y
su labor principal era ejecutar las actividades de remediacién y mitigacion de

los pasivos ambientales generados en la administracion anterior.

Para el afio 2004 la ubicacién de ambas areas en el organigrama era como se

muestra en la Figura 1.

Si bien el area de GCMA tenia la responsabilidad de mantener las
certificaciones ISO de la organizacion, tenia que trabajar de manera muy
estrecha con el area de EHS, a fin de asegurar el cumplimiento de las

obligaciones ambientales asumidas con el Estado Peruano.

1.3 Situacioén del Sistema de Gestion de Calidad el afo 2004

La empresa privada administradora del aeropuerto de Lima implementé un
Sistema de Gestion de Calidad, el mismo que fue certificado por la empresa

certificadora TUV Rheinland Group de Argentina en diciembre de 2002, bajo el

7
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estandar ISO 9001, cumpliendo asi con lo establecido en la clausula 5.17

“Garantia de Calidad” del Contrato de Concesion.

La certificacion tiene el siguiente alcance:

“Servicio y Operacion del aeropuerto en su conjunto. Disefio
Construccion e Instalacion de las mejoras contempladas en el Proyecto
de Ampliacion y Remodelacion del Aeropuerto”

Por lo general, una organizacion establece como alcance de su sistema de
gestion a una linea de produccién o servicio; sin embargo, en el caso del
aeropuerto, no se opto por certificar una parte de las operaciones aeronauticas
sino a todas en su conjunto.

En el afio 2004 el Sistema de Gestion de Calidad presentaba deficiencias en el
control de documentos debido a su volumen y en el manejo de sus acciones
correctivas, preventivas y propuestas de mejoras debido a la cantidad de casos
sin atender. Asi también contaban con una deficiente estrategia para

incrementar la satisfaccion de los usuarios del aeropuerto.

Adicionalmente, la organizacion debia cumplir en el afio 2008 con los
requerimientos operacionales establecidos en el contrato de concesién del
aeropuerto, no contando con una metodologia consensuada con la cual

verificar el cumplimiento de estos requerimientos.
1.3.1 Principales procesos

Un principio fundamental en los sistemas de gestion es que su enfoque esta
basado en procesos. Para poder comprender mejor la forma en la que opera el
aeropuerto, sus procesos mMAas importantes y como éstos interactian, la

organizacién elabor6 el mapa de procesos que se muestra en la Figura 2.
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PROCESOS GERENCIALES
GERENCIA MEJORA CONTINUA REQUISITOS DEL CLIENTE COMUNICACIONES
PROCESOS OPERATIVOS
TRANSF. DE
PASAJEROS
PASAJERO DE SALIDA PASAJERO DE LLEGADA

AVION DE .
AVION DE
SALIDA EOUIPAJE LLEGADA
CARGA DE LLEGADA
CARGA DE SALIDA AERONAVES

SERVICIOS CONCESIONADOS

PROCESOS DE APOYO =
SEGURIDAD DE AVIACION CONSTRUCCION E SUPERVISION DE PISTAS, MANTENIMIENTO DE LA RESPUESTAANTE
y SEGURIDAD INSTALACIONES DE PLATAFORMA y CALLES INFRAESTRUCTURAY EMERGENCIAS Y
AEROPORTUARIA MEJORAS DE RODAJE EQUIPOS CONTINGENCIAS
RECURSOS 0 -
IT - SISTEMA LOGISTICA FACTURACION

HUMANOS (RHH)

Figura 2. Mapa de Procesos

Fuente: Manual de Calidad
Elaboracion propia

De ellos, los principales procesos operativos son:

Pasajero de salida. - Se inicia con la llegada del pasajero al aeropuerto,
pasando por las areas de Check-in, control de seguridad y control migratorio,

hasta que es embarcado por la aerolinea a su respectiva aeronave.

Pasajero de llegada.- Se inicia con el desembarque del pasajero de la

aeronave, pasando por el control migratorio, recojo de equipaje y Aduanas.

Avion de salida.- Se inicia cuando se retiran las calzas de la aeronave, se

traslada hasta la cabecera designada y despega.

Avion de llegada.- Se inicia con las acciones previas al aterrizaje de la
aeronave (itinerario), el aterrizaje, su desplazamiento hasta el punto de atraque

y culmina cuando se le colocan las calzas.
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Carga de salida.- Se inicia al ingreso de la mercaderia al centro de carga,
continla con la descarga y pesaje hasta que sale del centro de carga con

destino a la aeronave.

Carga de llegada.- Se inicia con el ingreso de mercaderia procedente de la
aeronave al centro de carga, pasa por el pesaje y es cargada al vehiculo de
transporte.

Aeronaves.- Comprende las operaciones que se realizan mientras la aeronave

esta detenida en un puesto de estacionamiento (se colocan / retiran las calzas).

Equipaje.- Se inicia con el registro del equipaje por parte de la aerolinea, su
paso por los controles de seguridad, hasta su embarque en la aeronave. Asi

mismo, desde que es desembarcado, hasta que es recogido por los pasajeros.

Transferencia de pasajeros.- Se inicia con el desembarque de pasajeros, su
paso por los controles de seguridad, hasta su embarque en la aeronave

correspondiente.

Servicios concesionados.- Comprende el proceso desde la elaboracién de
las bases para el concurso, adjudicacién, elaboracién de contratos, instalacién

y seguimiento a sus operaciones una vez instalado.

Esta forma de clasificacion de los procesos ayudara en el desarrollo de los

puntos a continuacion.

1.3.2 Satisfaccion del Cliente

El principio fundamental de los Sistemas de Gestidon de la Calidad es lograr la
satisfaccion del cliente. En ese sentido, la Politica de Calidad del Sistema de

Gestion de Calidad del aeropuerto indica:

“Asegurar la satisfaccion de las necesidades y expectativas de

nuestros clientes...”
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Como paso previo debemos definir entonces quiénes son los clientes del
aeropuerto y cuales sus requisitos a satisfacer.

En linea con lo establecido en el Contrato de Concesién se considera cliente a
todos los usuarios del aeropuerto. Siguiendo esa definicion, se identifica como

cliente a:

o Pasajeros y acompafiantes
o Aerolineas

o Concesionarios (retail y operadores de rampa)

Adicionalmente y tomando en cuenta que el aeropuerto debe cumplir los
requerimientos del Contrato de Concesién, se ha establecido como cliente al

organismo que supervisa el cumplimiento de esos requerimientos.

o Organismo Supervisor de la Inversién en Infraestructura de

Transporte de Uso Publico.

Siendo que el presente trabajo se basa en la experiencia profesional del
tesista, no tomaremos en cuenta la satisfaccion de este ultimo cliente, debido a
que su cumplimiento no fue responsabilidad del area a su cargo.

A continuacion se debe definir cuales son los requisitos de estos clientes:

Pasajeros.- Cuando un pasajero paga la Tarifa Unificada de Uso Aeroportuario
(TUUA), tiene derecho al uso de las instalaciones del aeropuerto y a recibir los
servicios aeroportuarios establecidos en el Contrato de Concesion; por
ejemplo: climatizacion, sistema de informacion de vuelos, iluminacion, entre
otros. Estos requisitos son la base para elaborar los requisitos generales de

satisfaccion de este cliente.

Acompafiantes.- Aun cuando no estan establecidos en ningun documento los
requisitos a satisfacer para este cliente, se ha tomado como base los mismos
11
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requisitos establecidos para el pasajero con algunas variantes en su

composicion.

Aerolineas y concesionarios.- Los requisitos u obligaciones basicos que el
administrador del aeropuerto debe cumplir con estos clientes estan
establecidos en los contratos que se celebran con cada uno de ellos. Los
contratos tienen modelos estandar, de los cuales se desprenden los requisitos

generales de satisfaccion a cumplir.

Para medir el grado de satisfaccion de los clientes antes descritos, se utilizé el

método de encuestas de satisfaccion.

Para llevar a cabo las encuestas se disefiaron cuestionarios con preguntas
abiertas y cerradas para cada segmento y se utilizé la técnica denominada
encuesta por intercepcion, utilizando un muestreo aleatorio y ejecutandose
durante las 24 horas del dia. El tiempo que requiere el levantamiento de

informacion es de aproximadamente 1 semana.

La escala de medicion es:

1 = muy insatisfecho

5 = muy satisfecho

Tomando en cuenta los procesos principales descritos en el item 1.3.1, los

clientes estan divididos en los segmentos indicados en la Tabla 4.

Tabla 4. Cliente / procesos / segmento

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




TESIS PUCP

Cliente Proceso

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

Segmento

Pasajero de salida

Pasajeros de salida nacional

Pasajeros de salida internacional

Pasajeros de llegada internacional

Pasajeros .
aco mJ aﬁaztes Pasajero de llegada
P Pasajeros de llegada nacional
Transferencia de pasajeros Pasajeros en transito
Acompafantes
Avion de salida / llegada Lineas aéreas comerciales
Aerolineas
Carga de salida / llegada Lineas aéreas de carga
Concesionario Servicios concesionados Concesionario

Fuente: Manual de Calidad
Elaboracién propia

Tomando como base la informacion de las empresas especializadas en el

desarrollo de encuestas, la organizacién estableci6 como objetivo N°1 del

Sistema de Gestion de Calidad, lograr que la satisfacciébn de pasajeros y

acompafantes alcance el puntaje de 3.7 en la escala del 1 al 5.

Debido a su relevancia desarrollaremos en el presente trabajo de tesis las

encuestas del cliente Pasajeros y Acompafantes, cuyo nivel de satisfaccion

promedio hasta el afio 2004 es como se muestra en la figura 3.

La forma en la que se desarroll6 una estrategia para incrementar la satisfaccion

de los usuarios del aeropuerto en los parametros considerados criticos sera

materia de analisis en el capitulo 2.
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—e— Grado de Satisfaccion

4 -
3.8 A
Meta 3.7
3.6 1
32 3.35
3.2 4
3 T T T 1

2003 -1 2003 - 11 2004 -1 2004 - 11

Figura 3. Nivel de Satisfaccién de Pasajerosy
Acompaifantes 2003 - 2004

Fuente: Informe de la Revisién por la Direccion
Elaboracion propia

1.3.3 Cumplimiento de los requisitos técnicos minimos (RTM)

El contrato de concesion, en su Anexo 14 “Requisitos Técnicos Minimos”,

establece:

“1.1 Introduccion a los Requisitos Técnicos Minimos (RTM)

Para efecto del disefio, construccion, operacién, mantenimiento y
conservacion de los Bienes de la Concesion, el Concesionario debera
cumplir con los “Requisitos Técnicos Minimos” establecidos en el
presente anexo asi como en lo estipulado en la seccion 1 del anexo 6 de
las bases...”

Se desprende entonces que el concesionario debe cumplir (o hacer cumplir) los
RTM establecidos en el contrato. Los RTM estan orientados béasicamente al

disefio de la infraestructura y a asegurar la calidad de los procesos.

Los aspectos a considerar para el desarrollo del presente trabajo de tesis son
aquellos relacionados directamente con el aseguramiento la calidad de los

procesos, como son: los tiempos en cola y los tiempos de atencién.
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El Contrato de Concesion determina los RTM de los siguientes procesos:

Facturacion (Check in):
Tiempo maximo de espera:
Internacional: 15 minutos.

Nacional: 10 minutos.

Tiempo promedio de chequeo:
Internacional: 3 minutos.

Nacional: 2 minutos.

Migraciones Salida:

Tiempo de proceso por pasajero: 45 segundos.

Control de Seguridad Rayos X:
Capacidad por fila (pasajeros/hora): 300

Migraciones Llegada:
Tiempo de proceso por pasajero: 45 segundos.
Maximo tiempo de espera: 12 minutos.

Ocupacion de Faja de Equipaje de Llegada:

Tiempo de ocupacion de la faja para recojo de equipaje por vuelo:

Para B747: 45 minutos

Para B764: 35 minutos

Para aeronaves mas pequefas: 20 minutos.
Aduanas:

Pasajeros que pasan el control de luz roja: 5%
Tiempo maximo de espera: 15 minutos

Tiempo promedio para el control: 6 minutos
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En este caso, la problematica se centro en que, si bien los RTM estan
establecidos en el Contrato de Concesion, ellos no brindan informacién
respecto, por ejemplo, a:

e Elinicioy fin de los procesos a medir.
e Los tamafos de muestra para cada proceso.
e Los estadisticos a utilizar en el calculo de los resultados.

e Laforma de ejecutar el levantamiento de la informacion en campo.

Asi por ejemplo, si el RTM para el area de facturacion (Check in) indica que el
tiempo maximo de espera es de 15 minutos para pasajeros de vuelos

internacionales, surgen dudas como:

e (Deben ser tomados en cuenta en el levantamiento de informacion
los pasajeros que llegaron antes de que se inicie la atencion en los
mostradores?

e ¢;Deben ser tomados en cuenta, como parte del tiempo de espera,
los tiempos de pre Check in? (registro previo que realizaban algunas
aerolineas, sobre todo norteamericanas)

e ¢La toma de tiempos debe empezar cuando se inicia la atencion en

los mostradores o cuando las pantallas de atencién son activadas?

Si se interpreta el RTM en el sentido de que el pasajero no debe esperar mas
de 15 minutos desde que llega a hacer la cola en el area de facturacién de una
aerolinea (Check in) hasta que inicia su atencion en el mostrador, entonces se
debe llevar a cabo la medicion sélo durante ese lapso de tiempo y, por lo tanto,

se debe establecer criterios de decision para aclarar las dudas antes descritas.

De forma similar, en el calculo de los resultados, no se tiene la certeza de los
niveles de error a utilizar para los diferentes tamafios de muestra. Asi por
ejemplo, en el caso del maximo tiempo de espera, no se establece por ejemplo
el percentil a utilizar (95%, 90%, 85%).
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momento de verificar estadisticamente el cumplimiento de los parametros

descritos en el contrato de concesion. Importante también era establecer una

metodologia consensuada, es decir, aprobada tanto por el concedente

(Ministerio de Transportes y Comunicaciones) como por el concesionario, antes

de su ejecucion.

La forma en la que se establecié esta metodologia con la cual se pudo medir

los RTM en el afio 2008 sera materia de analisis en el capitulo 2.

1.3.4 Documentacién y acciones correctivas y preventivas

Documentos

La documentacion del sistema de calidad y medio ambiente esta constituida

principalmente por procedimientos, registros, manuales, instructivos, formatos,

planes, entre otros. El tipo de documentos controlados por los sistemas de

gestion y su codificacion de identificacion se muestra en la Tabla 5.

Tabla5. Codigo de los documentos de

gestion

Documento Cddigo Documento Cdédigo
Acuerdos A Otros no especificados T
Caracterizacion de Proceso CP Plan de Gestion PC
Descripcién de Puesto DP Planes L
Formato de Registro F Procedimiento P
Instruccion | Z:ggir:rr]?; de Accion Correctivo PACA
Manual M Programas G
Organigrama ORG Reglamentos R

Fuente: Procedimiento Control de Documentos

Elaboracién propia

En este caso, el problema se centr6 en que en la auditoria de certificacion del

afio 2002 y en la de seguimiento del afio 2004, se identifico6 como una No
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Conformidad potencial la falta de un adecuado control de documentos. Ello
debido a que se encontr6 en diferentes areas del aeropuerto documentos

obsoletos y en otras, ausencia de documentos.

Adicionalmente, la cantidad de papel que se consumia para mantener el
sistema de control de documentos era bastante alta debido al nidmero de
documentos que se manejan en el aeropuerto, al volumen de cada uno de
ellos, a la cantidad de lugares a los que debia llegar y a que la distribucion y

almacenaje se hacia en forma fisica.

La forma en la que se resolvio esta problemética ser4 materia de analisis en el

capitulo 2.

Acciones correctivas y preventivas

Las No Conformidades de los sistemas de gestion I1SO, respecto a las normas
ISO 9001 e ISO 14001, se registran en un sistema denominado Sistema de
Mejoras, el mismo que es una adaptacion de la herramienta informéatica

denominada Help Desk.

Estas No Conformidades se convierten en casos, los que a su vez, se clasifican

en: acciones correctivas, acciones preventivas y propuestas de mejora.

Acciones Asignadas para emedina (Total: 5)

Prob Usuario Fecha Reportado Estado
785 Cabecera 33 emedina 27/02/2006 15:37 En Verificacién
784 Auditoria Internas emedina 27/02/2006 15:36 En Verificacion
774 Registro CDO-P-13-FA srolando 07/12/2005 15:33 En Verificacion
l 73 Baja en el indicador de Fases - Objetivo de M&! srolando 07/12/2005 15:21 En Verificacion
746 Reciclar hojas vnarrea 16/11/2005 08:55 En ejecucucién de Acciones

Seguimiento de Acciones (emedina)

Prob Fecha Reportado  Responsable Fecha Asignado Estado
Il 736 Capacitacién especifica 27/02/2006 15:39 mtrelles 10/08/2006 18:06 En ejecucucién de Acciones
Bl 701 Actualizar las descripciones de puesots 01/08/2005 08:55 bbaethge 01/08/2005 09:25 En ejecucucién de Acciones
Il 700 Nose harealizado evaluacion de avance de  01/08/2005 08:47 mtrelles 01/08/2005 09:23 En ejecucucién de Acciones

Figura 4. Seguimiento a las acciones del sistema
Fuente: Manual de Calidad
Elaboracion Propia
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Para llevar el control, el Sistema de Mejoras generaba largos listados con el
estado de todos los casos, indicando con color verde los casos cuya fecha de
atencion aun no habia vencido, en amarillo las que estaban por vencer en una
semana y en rojo las que ya habian vencido y, por lo tanto, estaban pendientes
de atencion. En la figura 4 se aprecia la forma en la que se mostraban los

listados.

Para el afno 2004 se
habian registrado No Tabla 6. Acmongs pendientes de atencion
. (13 setiembre 2004)

Conformidades en el

sistema debido a las Acciones  Acciones Propuestas
Correctivas Preventivas de Mejora Total

auditorias externas en 2003 9 6 7 22

la etapa de 2004 55 102 76 233

. . Total 255

implementacion del

. Fuente: Informe mensual GCMA
sistema, a las Elaboracion propia
auditorias internas

periédicas y también como consecuencia de algunas inspecciones; sin
embargo muchas de ellas no habian sido atendidas o actualizadas por lo que

se mostraban en color rojo.

El problema se centr6 que no se tenia un control sobre los casos pendientes de
atencion, lo que trajo como consecuencia que el nimero de casos en rojo (no

atendidos) se incremente de manera desproporcionada.

El nimero de acciones correctivas, acciones preventivas y propuestas de
mejora, registradas y pendientes de atencidn en setiembre del afio 2004 era de

255, las cuales tenian la distribucién que se muestra en la Tabla 6.

Se observa que de los 255 casos, 22 pertenecian al afilo 2003 y 233 al afio
2004, por lo que establecer criterios de decision para resolver este problema

era necesario.

La forma en la que se resolvid el problema de la documentacion y de las

acciones pendientes de atencion sera materia de analisis en el capitulo 2.

19
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1.4 Situacion del Sistema de Gestion Ambiental el afio 2004

De la misma forma en la que se describid la situacion del Sistema de Gestion
de Calidad al afio 2004, describiremos a continuacion la situacion del Sistema

de Gestibn Ambiental al mismo afio.

El Sistema de Gestion Ambiental fue certificado bajo el estandar ISO
14001:1996 en febrero de 2004, por la empresa certificadora TUV Rheinland
Group de Argentina, cumpliendo asi con lo establecido en la clausula 5.17
“Garantia de Calidad” del Contrato de Concesion.

El area de EHS era responsable de ejecutar los trabajos de remediacion de los
pasivos ambientales heredados de la administracion anterior, mientras que el
area de GCMA era responsable de mantener vigente el certificado ISO 14001
obtenido por la organizacion.

Para el afio 2004 los trabajos de remediacion ya estaban en ejecucion y éstos
debian continuar en los afios posteriores. Sin embargo, los costos incurridos en

la remediacién de estos pasivos debian ser reconocidos por el Estado Peruano.

Por otro lado, era necesario un proceso mas eficiente que asegure el
cumplimiento de la normativa legal ambiental que aplica no sé6lo a la empresa
privada administradora del aeropuerto de Lima, sino también a todas las
organizaciones terceras (concesionarios / contratistas) que operan / trabajan

dentro de sus instalaciones.

1.4.1 Planificacion pararemediar los pasivos ambientales

La empresa administradora del aeropuerto de Lima contrato en el afio 2001 a
las compafiias ERM Argentina S.A. (ERM) y Golder Associates (Golder) para

la ejecucion de:
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e Una Auditoria Ambiental.

e Un Estudio de Impacto Ambiental.

Estas actividades se llevaron a cabo en cumplimiento a lo establecido en la

Clausula 18 “Medio Ambiente” del Contrato de Concesion.

La Auditoria Ambiental

Se llevd a cabo en 3 fases:

Fase | - Visita de campo: Se llevo a cabo entre el 14 y 25 de mayo del 2001. En
este periodo visitaron y entrevistaron a los representantes de locales de las
diferentes compafiias presentes en las instalaciones del aeropuerto y se

identificaron las potenciales areas de preocupacion ambiental.

Fase Il - Recoleccién de muestras: Se llevé a cabo entre el 7 de junio y el 5 de
julio del 2001. En este periodo se hicieron calicatas (excavaciones de
profundidad variable utilizada para reconocimiento geotécnico), se instalaron
pozos de monitoreo y se tomaron muestras con la finalidad de demostrar la
presencia o ausencia de impactos ambientales en las areas de preocupacion

ambiental identificadas en la fase |.

Fase lll - Métodos de remediacion: En noviembre del 2001 ERM y Golder
presentaron a la organizacion los métodos para remediar las areas

identificadas en la fase Il.

El Estudio de Impacto Ambiental

Se llevo a cabo tomando como base el “Estudio de la Situacion Ambiental en el
Aeropuerto” (Parsons, 1999) realizado previamente a la concesion del

aeropuerto y que abarco todas las areas otorgadas en concesion.

El 05 de febrero de 2002 la empresa administradora del aeropuerto de Lima
presenté al Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC) la Auditoria
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Ambiental y el Estudio de Impacto Ambiental, ambos documentos elaborados

por las empresas ERM y Golder.

El 05 de diciembre de 2002, con la Resolucion Ministerial 779-2002- MTC/02, el

Estado Peruano aprueba ambos documentos.

Con la finalidad de cumplir los requerimientos y compromisos establecidos
tanto en el Estudio de Impacto Ambiental como en la Auditoria Ambiental, la
organizacion elabora el Plan de Accion Correctivo Ambiental del aeropuerto,

documento que fue publicado en enero del 2003.

Este plan establece, bajo el principio de un sistema de gestion ambiental,
nueve programas de salud, seguridad y medio ambiente y sintetiza las
actividades para mitigar la contaminacion acumulada en el aeropuerto desde el

inicio de sus operaciones en 1964.

Los nueve programas son los siguientes:

(1) PASIVOS AMBIENTALES

(2) MANEJO DE RESIDUOS LIQUIDOS

(3) MANEJO DE RESIDUOS SOLIDOS

(4) PERMISOS Y AUTORIZACIONES

(5) CONTROL DE EMISIONES ATMOSFERICAS

(6) SEGURIDAD INDUSTRIAL

(7) SALUD OCUPACIONAL

(8) ESTRUCTURACION SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL
(9) GESTION PUBLICA

De los 9 programas antes descritos, solo el programa (1) PASIVOS
AMBIENTALES, sera considerado en el presente trabajo a efecto de cuantificar
los costos que seran luego solicitados como reconocimiento econdémico al

Estado Peruano.
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Los pasivos ambientales los agruparemos en 3 grupos:

e Suelos contaminados con Hidrocarburos
e Asbesto

e Relleno clandestino

Suelos Contaminados con Hidrocarburo

La contaminacion de los suelos, acumulada desde el afio 1964 hasta el 2001,
se produjo principalmente por el derrame de combustibles y aceites
(hidrocarburos) en las operaciones de abastecimiento y mantenimiento de
aeronaves, por las fugas que presentaban las tomas y tuberias subterraneas
de distribucion de combustible, por el uso de tanques de almacenamiento
subterraneos de combustibles sin proteccion ni instalaciones de control en las
diferentes areas del aeropuerto, por la ausencia de procesos estandarizados de

operacion, entre otros.

Para determinar los limites de contaminacion y los niveles de intervencion de
suelo, se tom6 como referencia la legislacion alemana LAWA
(Landerarbeitsgemeinschaft Wasser) y LAGA (Landerarbeitsgemeinschaft
Abfall).

Siendo que el uso del suelo del aeropuerto esta clasificado como industrial, se
determiné que todo suelo con menos de 1000 ppm de hidrocarburos se
considera limpio y por tanto no requiere ningun tipo de tratamiento o

disposicion final de suelos. Sobre esa base se determinaron 2 alternativas:

1. Para suelos que no eran afectados
por el proceso de construccion no era necesaria una remediacion,
siempre que la concentracidon de los hidrocarburos presente en
ellos fuese menor a 5000 ppm; de lo contrario debian ser

remediados.
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Para suelos removidos en el proceso
de construccién, era necesario un tratamiento o disposicion como
suelo contaminado si las concentraciones eran iguales o mayores a
1000 ppm.

Para el 2001 la contaminacion de suelos se mostraba dispersa, con diferentes
grados de concentracion y a diferentes profundidades. La ubicacion general de

las areas contaminadas se muestra en la figura 5.

@ 50,000 - 150,000 mg/Kg () 5,000 - 25,000 mg/Kg
(O 25,000 - 50,000 mg/Kg (O 1,000 - 5,000 mg/Kg

Figura 5. Suelos contaminados con hidrocarburos
(concentracion de TPH)

Fuente: Informe varios EHS
Elaboracion Propia

En la construccion de la primera fase del aeropuerto, especificamente en la
construccion del nuevo centro comercial (Perd Plaza) y del terminal

aeroportuario, fue prioritario tratar los suelos contaminados ubicados en:

e Aeroinversiones (frente a su hangar)

e Linea de abastecimiento de combustible (Plataforma)

e Plataforma

e Cabecera 33
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e Incinerador
La remediacion de estas areas se llevo a cabo entre los meses de enero y
setiembre de 2003 y se realizO con muestreos de comprobacion in situ. El
volumen remediado de suelos contaminados con hidrocarburo fue de

aproximadamente 1,900 metros cubicos.

Adicionalmente se identificaron las areas con suelos contaminados con

hidrocarburos que debian trabajarse a partir del 2005, éstas eran:

e Corpac — Grifo de Gasolina

e Docampo - Tanque de Diesel

e Exxon Mobil — Terminal de Combustible
e Gate Gourmet - Tanque de Diesel

e Aerocontinente - Area de Tambores

Asbesto

El asbesto es un elemento cancerigeno conocido cuya inhalacion puede
ocasionar graves dafios a la salud. Cuando materiales que contienen asbesto
como calaminas, tuberias de asbesto-cemento, etc. son manipulados, cortados
o alterados de cualquier manera, pueden liberar fibras de asbesto al ambiente,

generando el riesgo de que éstas sean inhaladas por las personas.

Debido a ello y con la finalidad de minimizar el peligro potencial al ejecutarse
las actividades de remocion, se debid cumplir y supervisar todas las actividades
comprendidas en el programa de remocion y disposicion de materiales con

asbesto.

Al recibir el aeropuerto en concesion se encontré en diferentes areas material

gue contenia asbesto friable y no friable.

Asbesto Friable (desmenuzable)
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El area mas critica a trabajar fue la denominada “techo del Hall Principal”, lugar
donde se ubican los mostradores de atencion de las aerolineas (Check-in) y
donde los pasajeros permanecen un tiempo considerable realizando sus

tramites de chequeo de sus vuelos.
Se elaboré un programa de retiro, limpieza y disposicién final del asbesto
friable del Hall principal, el mismo que inici6 su ejecucion en el afio 2003 y

continu6 hasta el afio 2006.

Hasta agosto del afio 2004 los trabajos habian avanzado un 40%

aproximadamente.

Asbesto No Friable

El material mas comun de asbesto no friable es el conocido como “calamina”.

Hasta el mes de agosto del afio 2004 los trabajos de remocién y disposicion de
asbestos habia avanzado con la intervencion en las edificaciones
pertenecientes a las empresas Cielos del Pertd, Aduanas y Espigén
Internacional, quedando identificadas otro grupo de areas ubicadas en Ex grifo
Corpac, Terminal Temporal Internacional, Ex American Airlines, Incinerador,
Gate Gourmet y edificio de carga, las mismas que serian trabajadas a partir del
ano 2005.

Relleno Clandestino

En el sector sur oeste de la pista del aeropuerto, denominado Cabecera 33,
bajo una capa delgada de tierra, se identificaron residuos solidos de diferente
tipo, reconociéndose entre ellos residuos inertes, no biodegradables y
peligrosos, los mismos que debian ser analizados para su clasificacion y
disposicion. Este relleno clandestino fue generado por la empresa

administradora anterior a la concesion.
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Existia ademas la posibilidad de que el suelo de esta area haya sido impactado
por el vertido de aceites lubricantes u otro tipo de residuos liquidos.

Por lo anterior se realizaron 47 calicatas, con lo que se estim6é un area
afectada de 12000 m?. Asi mismo, el espesor de la capa de residuos variaba

de 0,5 a 1,25 m y se estimé aproximadamente 10 000 m? de residuos.

Se planificé el retiro y correcta disposicion de los residuos en un relleno
sanitario. Las actividades se planificaron ejecutar en el 2005.

El desarrollo de las actividades para remediar estos pasivos ambientales sera

materia de analisis en el capitulo 3.

Los Pasivos Ambientales trabajados hasta agosto del 2004 se resumen en la

figura 6.

Programa de Remedicion Ambiental

| 2001 2002 2003 2004

|

Firma del contrato de Concesién \ u
Ejecucién de la Auditoria Ambeintal y elaboracién del EIA \

Aprobacion por parte del MTC ‘

Plan de Accién Correctivo Ambiental (PACA) !

Remediaciéon de pasivos ambientales :

Suelos contaminados con hidrocarburos :

Aeroinwversiones (frente al hangar) i

Linea abastecimiento de combustible (Plataforma)

Plataforma \

Cabecera 33 \

Incinerador \

|

|

|

|

|

|

|

|

|

Remocién de material con Asbesto
Asbestos friables (Hall principal, mezannine)
Asbestos no friables
Cielos del Pert
Aduanas
Espigoén Internacional
Limpieza de relleno clandestino (cabecera 33)

E. Medina ingresa al aeropuerto

Figura 6. Remediacién de Pasivos Ambientales al 2004

Fuente: Informe varios EHS
Elaboracién Propia
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1.4.2 Cumplimiento de estandares y normativa legal

La necesidad de identificar la normativa legal que aplica al aeropuerto en temas
ambientales surge inicialmente como parte de dar cumplimiento al requisito

4.3.2 de la norma ISO 14001, “Requisitos legales y otros requisitos”.

Para cumplir con este requisito la organizacion contratd a un estudio de
abogados a fin de identificar la normativa legal ambiental que aplica al
aeropuerto, asi como para la elaboracion de una base de datos, la misma que
era actualizada mensualmente con la nueva normativa publicada. La base de

datos tenia una estructura similar a la que se muestra en la Figura 7.

Identificada la norma legal ambiental aplicable al aeropuerto, el area de
GCMA/EHS interpreta, determina las acciones a tomar para su cumplimiento y
se asegura que las diferentes areas de la organizacion cumplan con estas

acciones.

El cumplimiento de esta normativa por parte de la organizacion se evidencia en

las auditorias internas y externas.

Posteriormente surge la obligacion de cumplir con uno de los requisitos del
PACA, que establece que las empresas concesionarias que trabajan en
aeropuerto, deben identificar y mantener vigente los permisos y autorizaciones
que les compete en temas de ambientales, asi como cumplir con la normativa

legal ambiental que les aplica.

Hasta ese momento la organizacién estaba bajo una contingencia legal por
desconocimiento de las normas que aplican a los concesionarios y el grado de

cumplimiento de estas normas por parte de ellos.
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La forma en la que la organizacion salio de esta contingencia legal sera materia

de analisis en el capitulo 3.
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CAPITULO 2. Implementacion y resultados de las mejoras en
los aspectos méas importantes del Sistema de
Gestion de Calidad al afio 2010

En el afio 2005 se inauguran las nuevas instalaciones en el aeropuerto, se
implementan mejoras en los sistemas de gestion y se toman acciones para

incrementar la satisfaccion de sus usuarios.

Estas acciones impactaron positivamente en los usuarios del aeropuerto. Para
entender mejor este impacto se describira a continuacion la situacion del

aeropuerto desde el afio 2005 hasta el afio 2010.

2.1 El aeropuerto en el afio 2010

2.1.1 Inversiones, trabajadores y pasajeros

La empresa administradora del

aeropuerto  de Lima, en Tabla 7. Inversiones en el
. i aeropuerto de Lima 2001-2010
cumplimiento con lo estipulado (d6lares)
| .
en el Contrato de Concesion, 2001 10,908,000
ejecutd una inversion acumulada, 2002 11,313,000
hasta el afio 2010, del orden de 2003 58,357,000
272 millones de ddlares. Esta M 72,771,000
2005 17,896,257
inversion se destiné 2006 24,862,229
principalmente a mejorar la 2007 17,512,500
infraestructura en el aeropuerto. 2008 43,823,856
2009 8,727,385
En la Tabla 7 se muestra la 2010 6,326,270
inversién por afio desde el 2001 Total 272,497,497
y la acumulada al 2010. )
Fuente: Area financiera
Elaboracion propia

El disefio del nuevo aeropuerto
estuvo a cargo de un renombrado arquitecto peruano quien se inspiré en los

colores del desierto costero peruano para los interiores (columnas, muros y
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pisos) y en las formas trapezoidales del incanato para los muros cortina,
disposicion de porcelanatos en el piso, entre otros. El objetivo de este disefio

es realzar la riqueza de la cultura peruana.

En esta etapa de la construccion, las inversiones fueron destinadas

principalmente a las obras descritas a continuacion:

e Ampliacion de Plataforma

e Disefo de la via de salida rapida Golf

e Ampliacion del Terminal Norte

e Ampliacion del espigdn norte, centro y sur

e Suministro e instalacion de 12 puentes de abordaje
e Ampliacion de la planta de tratamiento

e Reforzamiento estructural del Edificio Central

o s}

J |
=

L
b, R e ith |

- T
2

{MM%

R % X‘ FHFF

B Ampliacién terminal norte

- Ampliacién espigén norte centro y sur

~* 12 puentes de embarque Figura 8. Ampliacion del Aeropuerto
<~ Via de salida rapida Golf Fase ll

Fuente: memorias del aeropuerto
Elaboracion Propia
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Los resultados de estas mejoras en la infraestructura tuvieron un significativo

aporte en el incremento de la satisfaccion de los usuarios del aeropuerto.

Las mejoras en las &reas publicas son las que mas impactaron en la
satisfaccion de los usuarios del aeropuerto. Asi, por ejemplo, al area
denominada salén principal se la modernizé derribando la antigua fachada y
remplazandola por una cortina de vidrio, retirando las cubiertas de marmol para
remplazarlas por estucado y acero inoxidable, remplazando el antiguo piso de
granito por porcelanato y mejorando la iluminacion y los acabados en general.

En la figura 9 se pueden apreciar estas mejoras.

Antes Después

Figura 9. Remodelacién del salon principal

La implementacibn de nuevas é&reas comerciales también impacté en la
satisfaccion de los usuarios del aeropuerto. Asi, se construydé un centro
comercial denominado Pera Plaza en la zona publica y un nimero considerable
de nuevos establecimientos en la zona de embarque de pasajeros. En esta
oportunidad se elabor6 un manual para la habilitaciéon, uso, mantenimiento y
operacion de establecimientos, con la finalidad de estandarizar los diferentes
proyectos de los concesionarios al construir y operar sus establecimientos. La
Figura 10 muestra el impacto de las nuevas medidas tomadas en la

implementacion de las nuevas areas comerciales en el aeropuerto.
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tes Después

Figura 10. Nuevas areas comerciales en el aeropuerto

Por otro lado la construccion de una nueva area para el embarque y
desembarque de pasajeros (espigbn) y su posterior ampliacion, junto con
implementacion de puentes de embarque, mejoraron considerablemente la
experiencia del pasajero en su paso por el aeropuerto. A esto se suma el hecho
de que esta area cuenta ahora con un sistemas de perifoneo y de informacion
via pantallas de ultima tecnologia, cortina de vidrio con bloques aislantes de
ruido para apreciar el movimiento de las aeronaves, butacas modernas, entre

otros. En la Figura 11 se puede apreciar parte de estas mejoras.

Después

Figura 11. Mejoras en las salas de embarque
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En forma paralela, el
Tabla 8. NUmero de trabajadores 2eropUerto empezé a oenerar
2001 - 2010 P pezoag
Empresa Terceros Total mas empleo, esta vez de
2001 218 435 653 manera responsable. La
2002 276 461 37 Tabla 8 muestra la forma en
2003 294 379 673
2004 285 371 656 la que se ha incrementado el
2005 319 366 685 numero de trabajadores en el
2006 330 377 707 aeropuerto. Este incremento
2007 449 352 801 puerto.
2008 473 373 846 es una consecuencia del
2009 483 437 920 incremento del numero de
2010 533 441 974 . .
pasajeros y de operaciones
Fuente: Memoria de la empresa .
E| iy : gue se ha registrado en los
aboracion propia
altimos afos.

En general el incremento de pasajeros esta relacionado con el buen
desempefio econémico del pais, el mismo que es impulsado por sectores tales

como la pesca, comercio, servicios prestados a empresas, entre otros.

El turismo es otro factor que contribuye
| i = ™R q Tabla 9. NUmero de pasajeros
en el incremento del numero de 2001 - 2010
pasajeros que pasan por el aeropuerto. (millones)
Este sector logré superar la cifra de 2 2001 4.1
. . » 2002 4.3
millones de turistas en el afio 2010. 5003 15
2004 51
A pesar de las dificultades econdmicas 2005 5.7
_ ) _ 2006 6.0
gue se experimentd en diferentes 5007 75
partes del mundo, el nUmero de turistas 2008 8.3
gue llegd al Perd no ha descendido, 2009 8.8
. _ ) 2010 10.3
siendo un porcentaje cada vez mas
. . Fuente: Area financiera
importante el procedente de Ameérica Elaboracién propia
Latina.

La variacion del numero de pasajeros desde el afio de la concesidn se muestra

en la Tabla 9.
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2.1.2 Calidad, seguridad y medio ambiente en el organigrama

En paralelo a estos acontecimientos, al interior de la organizacion, el area
responsable de los temas de calidad y medio ambiente también fue cambiando
en el periodo 2004 — 2010. Asi, en el afio 2005 se decide unificar las areas de
GCMA y EHS descritas en punto 1.2.2, creandose la Jefatura de Calidad,
Seguridad y Medio Ambiente.

Por fines practicos, a la Jefatura de Calidad, Seguridad y Medio Ambiente se le
denomind desde su unificacibn como QEHS, por ser la abreviatura de Quality,
Enviroment, Health and Safety, nombre en inglés con la que se identifica a esta

area a nivel corporativo.

COMITE EJECUTIVO

Gerencia General

W

QEHS
N /
NS e

Jefatura RRHH

Gerencia Central Gerencia Central Gerencia Central Gerencia Central
Comercial de Operaciones Adm. Y Finanzas Concesion
Asuntos
) Gerencia de Corporativos Gerencia Planeam. )
Jefatura Retail . o . g Gerencia Legal
Seguridad Financiero
Subgerencia
Jefatura Rentas y Gerencia de Imagen y Comunic. Gerencia de Jefatura de
Concesiones | Infraestructura |  Contraloria Regulacion
Jefatura Protocolo
Gerencia de Gerencia de
| Mantenimiento | Sistemas (IT)
Gerencia de Gerencia de
|  Proyectos | Financiamiento
Subgerencia de Jefatura de
| Planem. Aerop. ] Logistica
Subgerencia de
Aeropuerto

Figura 12. Organigrama General - 2008

Fuente: Archivos RRHH
Elaboracién propia
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Esta jefatura inicialmente pertenecio a la Gerencia Central de Operaciones y
posteriormente, en el 2008, pasdé a depender directamente de la Gerencia

General tal como lo muestra el organigrama en la Figura 12.

Como parte de los cambios que se dieron a esta jefatura se le otorgaron
funciones adicionales de importancia, una de ellas fue la implementacion de un
Sistema de Seguridad y Salud Ocupacional, bajo los lineamientos de la norma
OHSAS 18001 y el cumplimiento con la normativa legal vigente en los temas de
seguridad y salud ocupacional. Otra funcion adicional de importancia fue la de
administrar todos los contratos de la Gerencia Central de Operaciones y de sus
gerencias anexas, siendo esta labor clave en la inclusién de clausulas en
materias de medio ambiente y de seguridad y salud ocupacional en los

contratos celebrados con los contratistas y proveedores de la organizacion.

A continuacion se mostrard como el area de QEHS desarroll6 mejoras en los

sistemas de gestion.

2.2 Satisfaccion del cliente

Junto a las mejoras en la infraestructura del aeropuerto descritas en el punto
2.1.1, se mejoraron, estandarizaron y documentaron los principales procesos,
siguiendo los lineamientos del estandar ISO 9001, lo que incrementé aun mas

el nivel de satisfaccion de los pasajeros y acompafantes del aeropuerto.

La accion combinada de estas mejoras en los procesos y en la infraestructura
dio como resultado que la satisfaccion de los pasajeros y acompafiantes
supere el valor de 4.0 desde el momento en que se inauguraron las nuevas
instalaciones y se pusieron en marcha los nuevos procesos operacionales. La
Figura 13 muestra la forma en la que se increment6 la satisfaccion de los

pasajeros y acompafantes al afio 2007.
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—eo— Grado de Satisfaccion

44
42 - 402 406 40y 408 414 412

3.8 1

3.6 1
3.35
34 1 332 378 32

3.2 A
3 T T T T T T T T T |
2003 - 2003 - 2004 - 2004 - 2005 - 2005 - 2006 - 2006 - 2007 - 2007 -

| 1] | ] | 1l | 1] | 1]

Meta 3.7

Figura 13. Nivel de Satisfaccién de Pasajerosy
Acompafiantes 2003 - 2007

Fuente: Informe de la Revision por la Direccion
Elaboracién propia

Para incrementar aun mas este nivel de satisfaccion de los usuarios del
aeropuerto, a partir del afio 2005 el area de QEHS desarrollé una estrategia

gue estuvo constituida de dos etapas.

A la primera etapa de esta estrategia se le denomind “Priorizacion” y consistio

en determinar los parametros a mejorar en cada proceso.

Para llevar a cabo este trabajo, en las encuestas de satisfaccion se preguntaba
al encuestado no soélo sobre su grado de satisfaccion en determinado
parametro, sino también sobre el nivel de importancia que representaba ese

parametro en su satisfaccion.

Asi, se elabor6 un cuadro de doble de entrada, similar al mostrado en la Figura
14, en el que se muestra la ubicacion de los diferentes pardmetros de cada
proceso en cuadrantes denominados “Atencion No preferente”, “Atencion

preferente”, “Mejora no urgente” y “Mejora urgente”.

Asi, por ejemplo en la figura 14 se muestra que para el proceso de Salidas
Internacionales, el “Pago de Impuestos” cuenta con un alto puntaje de

satisfaccion, pero en contraparte es considerado de poca importancia para el
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pasajero, o que hace que se ubique en el cuadrante “Atencion NO preferente”,

haciendo que este parametro no deba ser priorizado.

4.2 -

Atencién no I Atencién preferente
preferente i
i
c 41 - Pago de Impuesto i
o .
2 i
3] .
8 I Ee_r\aicciios
2 Control de H Salas de Embarque — Prindados
Ba0{ —mimmee —IIGIACIONES e — e e e e Rty s — e - -
1
1
Accesoy ll A Proceso de Chequeo ! Control de Seguridad Sistemas de
3.9 1 senalizacion 1 (] B informacion
I
MejoraNo urgente I MejoraUrgente
1
3.8 T T T T
0 10 20 23.50 30 40

Importancia

Figura 14. Priorizacion Salidas Internacionales

Fuente: Informe estudio de satisfaccion
Elaboracion Propia

Por el contrario, el “Sistema de Informacion” es un parametro considerado muy
importante para el encuestado y, a su vez, cuenta con un bajo puntaje de
satisfaccion, lo que hace que se ubique en el cuadrante “Mejora Urgente”. Esto

lo convierte en uno de los parametros a ser trabajados con prioridad.

De esta manera se logro direccionar los recursos de la organizacién a los
aspectos considerados prioritarios, haciendo que los demas aspectos sean solo

monitoreados para mantenerlos bajo control.

La segunda etapa de esta estrategia nace en la reunion de directores y
gerentes denominada Revision por la Direccion en el afio 2007, en la que se
informa que el objetivo N°1 del Sistema de Gestion de Calidad - lograr que la
satisfaccion general de pasajeros y acompafiantes alcance el puntaje de 3.7 -
habia sido cumplido por 2 afios consecutivos. En ese momento se decide
modificar este objetivo.
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Asi, el objetivo N°1 del Sistema de Gestion de Calidad, a partir del afio 2008
seria: incrementar el nivel de satisfaccion de pasajeros y acompafiantes

asegurando que el 90% de lo pardmetros superen el valor de 3.7.

Como se observo en la Figura 13 a partir del afio 2005 la satisfaccion general
de los pasajeros y acompafiantes llegaba a valores superiores a 4.0; sin
embargo, en andlisis detallado, algunos parametros (aspectos especificos de
determinado proceso) tenian un valor muy por debajo a 3.7.

Lo que se buscd con este objetivo fue trabajar en estos parametros con muy
baja puntuacion de tal forma que, del total de parametros (100%) que
conforman las encuestas, por lo menos el 90% de ellos obtenga un valor igual
0 mayor a 3.7, con el consecuente impacto en la satisfaccion general. El

resultado histérico de este objetivo se puede apreciar en la Figura 15.

—e— Porcentaje de Parametros

105% -
° 99% 99%

100% - 94% 96% 95% 96%

95% - 90%

90% - /\§7‘%//\ 5% _87%
v 3 —

0,
85% - %
80% A
75% T T T T T T T T T T 1

2005 -2005 -2006 -2006 -2007 -2007 -2008 -2008 -2009 -2009 -2010 -
I I I Il | Il I I | Il |

Figura 15. Porcentaje de Parametros con Puntaje Mayor o
Igual a 3.7 - Pasajeros y Acompanfantes -

Fuente: Informe de la Revision por la Direccion
Elaboracion propia

Como consecuencia todas estas actividades, el aeropuerto ha logrado el
premio al mejor aeropuerto de Suramérica por 4 afios consecutivos, premio
otorgado por Skytrack World Travel Award.
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2.3 Cumplimiento de los requisitos técnicos minimos (RTM)

Otro de los retos que tuvo que afrontar el &rea de QEHS fue el de desarrollar

una metodologia para determinar el grado de cumplimiento de los RTM.

Para una mejor explicacion de esta metodologia, se muestran los 2 macro

procesos sobre los que aplican los RTM.

Procesos de embarque

&

TUUA

MIGRACIONES
SALIDA

PLB'S
EMBARQUE

Pasajero ﬁﬂl

INGRESO AL
HALL

Procesos de desembarque

DESEMBARQUE m

MIGRACIONES
LLEGADA

ADUANAS

2.3.1 Metodologia

Se debio establecer un criterio Unico, aprobado por el Estado Peruano, sobre el
alcance de cada RTM. Este paso fue el punto de partida para determinar el

grado de cumplimiento de los RTM.
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A continuacioén se describe el alcance consensuado de cada RTM, es decir,

cuando inicia y cudndo culmina cada uno de los procesos a medir.

Facturacion (Check In)
Tiempo maximo de espera (minutos)

Inicio: ==  El pasajero llega ala cola de check-in de la aerolinea.

Fin: == El pasajero se dirige al mostrador para iniciar su
atencion (El pasajero predecesor se retira del

mostrador).

Observaciones:

1. En caso el pasajero encuentre formada una cola, se ha considerado
como parte del tiempo de espera, el tiempo que espera el pasajero
en los controles intermedios de la aerolinea (pre-check-in, rayos X,
otros). De no encontrar el pasajero una cola formada, se considera
"0" el tiempo de espera.

2. Se inicia el proceso de medicién cuando se inicia la atencion en los

mostradores.

Tiempo de atencién (segundos)

Inicio: ==  El pasajero inicia su atencion en el mostrador.

Fin: == El pasajero se retira del mostrador una vez terminada

su atencion.

Migraciones Salida
Tiempo de atencion (segundos)
Inicio: == El pasajero inicia su atencion con el inspector de

Migraciones.

Fin: == El pasajero termina de ser atendido por el inspector de

Migraciones.
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Control de Seguridad Rayos X
Capacidad por fila (pasajeros por hora)
Arco. == Conteo de pasajeros que pasan por el Arco de

Seguridad en un periodo de tiempo (pasajeros/hora).

Observaciones:

1. Siempre y cuando exista cola

Migraciones Llegada
Tiempo maximo de espera (minutos)
Inicio: ==  EIl pasajero de vuelo internacional llega a la cola de

migraciones.

Fin: == El pasajero se dirige a iniciar su atencion (el pasajero

predecesor se retira).

Tiempo de atencién (segundos)
Inicio: ==  El pasajero inicia su atencion con el inspector de

Migraciones.

Fin: == El pasajero termina de ser atendido por el inspector de
Migraciones.

Ocupacion de Faja de Equipaje de Llegada
Tiempo de ocupacion de faja - recojo de equipaje por vuelo (minutos)
Inicio: ==  Horaen que se coloco la primera maleta en la faja.

Fin: ==  Hora en que se colocé la ultima maleta en la faja.

Aduanas
Tiempo maximo de espera (minutos)
Inicio: ==  El pasajero llega a la cola de atencion de aduanas,

después de haber recogido su equipaje.

Fin: == El pasajero va a iniciar su atencién (el pasajero

predecesor se retira).
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Tiempo promedio para el control (segundos)

Inicio: ==  Se inicia cuando al pasajero se le asigna "luz roja".

Fin: == El pasajero retira equipaje de la maquina de Rayos X.

Observaciones:

1. “luz roja” - evento en el cual el equipaje de un pasajero que procede
de un vuelo internacional debe ser revisado por el personal de
aduanas, siempre que aparece una luz roja al presionar el boton del
sistema.

2. Incluye el tiempo de desplazamiento a las maquinas de Rayos X.

Definido el alcance de cada RTM, se debié establecer seguidamente una
metodologia para el levantamiento de la informacion en campo, la misma que

se presenta a continuacion.

Facturaciéon (Check-In)

Tiempo maximo de espera.-

Para calcular el tiempo maximo de espera en la zona de facturacion (Check in)
se midi6 el tiempo de espera de todos los pasajeros de un determinado vuelo,
de una determinada aerolinea, considerando a cada aerolinea como una

unidad independiente.

Para determinar el nimero de vuelos M a medir se tomo en cuenta la cantidad
de pasajeros de una determinada aerolinea en un periodo de dos semanas y
también la cantidad de vuelos en esa misma aerolinea en ese mismo periodo

de tiempo. Se utilizé la siguiente férmula:
M = n° de pasajeros por aerolinea / n° de pasajeros por vuelo
Para el calculo del “n° de pasajeros a medir por aerolinea” se utilizé la siguiente

formula para el tamafio de muestra para poblacion finita que se indica a

continuacion.
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2
)
/2
> .. (A)
(zl_azaj +e?(N-1)
Donde:
ZH/ Para un a de 5% toma el valor de 1.96.
2

c Es la desviacion estandar del tiempo de espera que se

determind en una medicion previa.
N Es el valor del total de pasajeros en dos semanas.
e Es el error que se expresa como un porcentaje (que va

desde 5% hasta 20%) del promedio del tiempo de espera
obtenido en una medicion previa.

Y para el célculo del “n° de pasajeros a medir por vuelo” se utilizo la misma

férmula (A), donde:

Zl_U/ Para un a de 5% toma el valor de 1.96.
2

c Es la desviacion estandar del tiempo de espera que se
determind en una medicidn previa.

N Es el valor promedio de pasajeros por avion (total de
pasajeros en 2 semanas / total de vuelos en dos semanas).

e Es el error que se expresa como un porcentaje (que va
desde 5% hasta 20%) del promedio del tiempo de espera
obtenido en una medicion previa.

Asi por ejemplo, considerando a una Aerolinea X con los siguientes datos:

- 14 vuelos en dos semanas.

- Transporta un total de 1306 pasajeros en esas 2 semanas.

- Estudios previos dieron como resultado un tiempo de espera
promedio de 18.58 minutos y una desviacion estandar de 12.08

minutos.
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Considerando 10% como parte del error “e”, se obtuvo el nimero de vuelos a

medir que se muestran en la Tabla 10.

Tabla 10. Facturacién - tiempo méax. de espera - numero de vuelos

Medicién previa

Promedio Pasajeros Numero de Pasajeros Pasajeros | NUmero de
Aerolinea | pasajeros por vuelos por Prom. Desv. Est a medir por a medir por| wvuelos a
por vuelo semana semana aerolinea vuelo medir
X 93.3 1306 14 18.58 12.08 145 59 2

Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracion propia

Asi, para calcular el tiempo de espera de los pasajeros de la Aerolinea X en la

zona de facturacion, se necesitdé medir 2 vuelos.

Se presume en este caso que todos los vuelos de una determinada aerolinea
se comportan de forma similar. Para evitar el impacto de esta presuncion en el
calculo de los resultados, se program6 medir mas de 2 vuelos, pero solo se
consider6 como validos aquellos que, tanto los analistas del aeropuerto como
el representante de la aerolinea, consideraron que se desarrollaron de manera
normal. Un vuelo no considerado normal es por ejemplo aquel que tuvo
retrasos en su itinerario o que abridé los mostradores del area de facturacion

fuera de tiempo.

Tiempo de atencion.-

Para calcular el tiempo de atencion en el mostrador de facturacion (Check-in)
se midié unicamente los casos en el que se atendid a un solo pasajero. Cuando
se atendio a un grupo de dos 0 mas personas, no se midio. Esto debido a que,
a pesar de intentar correlacionar el tiempo de atencion en funcién del tamafio
del grupo que era atendido, no fue posible encontrar una relacion vélida para

todos los casos.
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Para calcular el nimero de vuelos a medir de una determinada aerolinea en un
periodo de dos semanas, se siguieron los pasos y la férmula (A) descritos en el
punto de tiempos maximos de espera en la zona de facturacion (ver pagina 43).

Asi, como ejemplo, para una Aerolinea X, el nimero de vuelos a medir,

considerando 10% como parte del error “e”, se muestran en la Tabla 11.

Tabla 11. Facturacién - tiempo de atencién - numero de vuelos

Medicion previa

Promedio Pasajeros Numero de Pasajeros Pasajeros | Numero de
Aerolinea | pasajeros por vuelos por Prom. Desv. Est a medir por a medir por| wvuelos a
por vuelo semana semana aerolinea vuelo medir
X | 933 1306 14 469 2.56 105 52 2

Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracion propia

Para la Aerolinea X, el numero de vuelos a medir, para calcular el tiempo de

atencion, también fue de 2.
Para determinar los dias y horas para el levantamiento de la informacion se

utiliz6é como informacién base el itinerario de vuelos. De dicho itinerario se

eligié de forma aleatoria, los vuelos a medir.

Migraciones salidas
Tiempo de atencion.-
Este RTM presenta una poblacibn no homogénea. Asi por ejemplo, el
comportamiento del proceso entre las 2 am. y las 4 am. era distinto al que se

presentaba entre las 10 pm. y las 12 pm.

Para determinar el tamafio de muestra se utilizé el concepto de muestreo por

grupos, lo que implicé dividir a la poblacién en clases homogéneas respecto a
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determinada caracteristica. Los elementos de cada grupo debian ser lo mas

homogéneos posible, buscando elementos de heterogeneidad entre los grupos.

Para explicar este procedimiento se muestra en la Figura 16 el flujo de
pasajeros (internacionales) por hora que pasan a través de los molinetes
ubicados en el area donde se realiza el pago de la Tasa Unica de Uso
Aeroportuario — TUUA.

400 A A
s | /A\ A\\ A
@ 300 a \
I
. /N m \
o
4 [—
e / \ YA v
© 4
©
=
2100 1
g Vv
o .
0
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Horas por dia
— Domingo — Lunes Martes Miércoles —Jueves —Viernes —— Séabado

Figura 16. Flujo de Pasajeros por Hora por Dia - TUUA

Fuente: Informe PUCP
Elaboracion Propia

A pesar de un aparente comportamiento similar para todos los dias, se
considero, con la idea de ser mas exactos, de conformar grupos tomando en

cuenta las 24 horas de los 7 dias de la semana.

Para calcular la cantidad de pasajeros a medir, se siguieron los pasos

sefalados a continuacion:
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S
e ordené la informacion Tabla 12. Cronologia del flujo de
o pasajeros (7 dias)
en forma cronologica, es Pasajero
decir, el nimero de Dia Hora por hora
asajeros en secuencia L 00:00 1234
pasa 1 0100 1322
ordenado por hora y por : : 5
dia, correspondiendo la 1 23:00 123
informacion a 7 dias 2 00:00 567
consecutivos, segun se ; : :
7 10:00 122
muestra en la Tabla 12. 7 23.00 1111
Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracion propia

e ordenaron los datos de

mayor a menor valor, segun el nimero de pasajeros por hora.

Se formaron 4 grupos (cluster)
considerando las variables “Hora” y “Pasajero”. Esto permitiéo tomar en
cuenta que el dia no influye tanto en la cantidad de pasajeros, pero si

la hora.

Para ello se utilizé la herramienta Cluster K-Means de MINITAB, la
misma que utiliza un algoritmo que agrupa los datos en un ndamero
predefinido de grupos (4 en nuestro caso). Lo que hace es trasladar el
dato hacia el grupo que tiene la distancia euclediana mas pequefa
entre el dato y el centroide del grupo, donde el centroide es recalculado

cada vez que ingresa o sale un dato del grupo.

Para cada grupo se determiné el
numero promedio de pasajeros por hora segun se muestra en la Tabla
13.

Asi, bajo el concepto de cluster, en el grupo 4, es similar medir por ejemplo el

lunes de 0 a 1, lunes de 22 a 23 o el jueves de 9 a 10. Es evidente que el grupo

4 contiene a las horas con mayor flujo de pasajeros de salida (horas punta).
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Tabla 13. Migraciones salida - nUmero de pasajeros por grupo

NUmero
promedio de
Grupos pasajeros
1
Lun Mar Mié Jue Vie Sab Dom
23,6, 3,6, 12,36, 1236 _ 2386, 3.6, 1,2,3,6, o4
7,12,13,14, 7,12,13,14, 7,12,13,14, 7,12,13,14, 7,12,13,14, 7,12,13,14, 7,11,12,14,
15,16 15 15 15 15, 15 15
2
Lun Mar Mié Jue Vie Sab Dom
0.1,45 01,24 045 045 0145 0124 045 179
8,10,11,17, 5, 8,10,11,16, 8,11,16,19, 8,10,11,16, 5, 8,10,13,16,
19 8,10,11,16 19,20 20, 19 8,10,11,16 18,19
3
Lun Mar Mié Jue Vie Sab Dom
316
9,18,21 9,21, 9,17,18,21 10,17,18,21 9,17,18,20, 9,17,1821 17,21
21
4
Lun Mar Mié Jue Vie Sab Dom
519
0,22,23 22,23, 0,22,23 9,22,23 0,22,23 0,22,23 9,22,23

Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracién propia

Para determinar el nimero de pasajeros a medir se utilizé la misma formula (A)
para tamafio de muestra para poblacion finita utilizado en el proceso anterior
(ver pagina 43). Se utilizé esta formula asumiendo que la poblaciéon de cada
grupo, es igual a la cantidad promedio de personas que fluyen o que pasan por

el proceso de migraciones salida durante una hora.

Asi, como ejemplo, el numero de pasajeros a medir, considerando 10% como

parte del error “e”, se muestran en la Tabla 14.

Tabla 14. Migraciones salida - tiempo de atencion - nUmero de pasajeros
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NUmero L . NUmero de
promedio de Medicion previa pasajeros a
Grupo pasajeros Prom. Desv. Est medir
4
Lun Mar Mié Jue Vie Sab Dom 519 56.1 2488 66
0,22,23 22,23 0,22,23 9,2223 022,23 0,22,23 9,22,23

Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracion propia

El resultado de 66 es el numero de pasajeros a medir, pero representa una

aproximacion de la informacion real requerida, por las siguientes razones:

o Debido a que no se cuenta con informacién sobre del flujo
de pasajeros en el area de migraciones para determinar los grupos
se utilizé la informacion del flujo de pasajeros que pasan por el
molinete del TUUA. Sin embargo se sabe que existe un desfase de
tiempo entre la salida de los molinetes del TUUA y la llegada al area
de migraciones salida.

o En migraciones, se atiende en grupo a miembros de una
misma familia, mientras que en el molinete el registro es por

persona. La medicién del tiempo de atencién se hace por persona.

El levantamiento de la informacién se hizo indistintamente en cualquiera de los
dias/hora determinados en el grupo 4, debido a que estadisticamente los

valores representaban a la misma poblacion.

Se busco cubrir el tamafio de muestra en diferentes dias. Se utilizaron 5 dias

en promedio para el levantamiento de la informacion.

Inicialmente se trabajo el levantamiento de la informacién y el analisis para los
4 grupos, pero luego de exponer los resultados se acordd con el organismo
regulador por parte del Estado Peruano, trabajar sélo con el grupo 4, debido a

gue era considerado el caso mas critico en la medicion.

Control de seguridad rayos X
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Capacidad por fila.-

Un puesto de seguridad esta constituido por un arco de seguridad (detector de

metales en los pasajeros) y 2 maquinas de rayos X para el equipaje de mano.

En este proceso se utilizé como procedimiento contar la cantidad de pasajeros
que pasan por el arco de seguridad en intervalos de 10 minutos. En este caso,

se tenia que determinar el numero de intervalos de 10 minutos a medir.

Para determinar la cantidad de intervalos de 10 minutos a medir se utilizd la
formula (A) para poblaciones finitas (ver pagina 43). Asi, como ejemplo, el
namero de intervalos a medir, considerando 10% como parte del error “e”, se

muestran en la Tabla 15.

Tabla 15. Control Seguridad - capacidad por fila - nGmero de intervalos

Intervalos de 10 minutos di ibl di Medicié , Numero de
ntervalos de 10 minutos disponibles para medir edicion previa ntervalos a
horas punta intervalos / hora total Prom. Desv. Est medir

3 % 18 27 7 11

Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracion propia

El nimero de intervalos de 10 minutos a medir es de 11 y las horas en las que
se levantd la informacién corresponden a las horas del grupo 4 del proceso de
migraciones de salida (mayor flujo de pasajeros). Esto debido a que el proceso
de control de seguridad se desarrolla inmediatamente después que el de

migraciones de salida.

En este proceso se coloc6 a una persona en la salida de un arco detector de
metales para hacer el conteo de pasajeros. Dado que se evalla un tema de
capacidad, el sistema debia estar saturado de pasajeros para que los datos

sean considerados como validos.
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Migraciones llegada

Para determinar el niumero de pasajeros a medir para determinar el tiempo
maximo de espera y el tiempo de atencion, se estratificd la poblacion utilizando
la misma metodologia utilizada en Migraciones de Salida, con la diferencia de
qgue no se utilizo el flujo de pasajeros que pasan por los molinetes del TUUA,
sino la cantidad de pasajeros y de vuelos que llegan al aeropuerto durante el
dia, informacion proporcionada por la Oficina Central de Migraciones. Se
trabajo estos datos como una aproximacion de la informacion real debido a
que:
o Hay un desfase de tiempo entre la llegada del vuelo al aeropuerto y
la llegada del pasajero al area de migraciones llegada.
o No todos los pasajeros de un vuelo que llega al aeropuerto pasan
por el area de migraciones llegada, pues pueden estar haciendo

conexién (pasajeros en transferencia).

Como resultado se obtuvo el nimero promedio de pasajeros por grupo que se

muestran en la Tabla 16.

Tabla 16. Migraciones llegada - numero de pasajeros por grupo
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Numero
promedio de
Grupos pasajeros
1
Lun Mar Mié Jue Vie Sab Dom
23478 13810, 1235 12812 12348 2781, |, . 47
11,12,15, 11,13,14, 10,11,12, 13,15 616, 12,15 16, 12, 13,15, ’10’1’5 ’16’
16, 20 15, 16 14, 15, 16, 17,20 20 16, 17 T
2
Lun Mar Mié Jue Vie Sab Dom 171
S1814 Ty 4780 S damae D351 D0
17,21 =D %1319, 20 o PO 19,20, 21 P
20,21 21 17,21 17, 19, 20
3
Lun Mar Mié Jue Vie Sab Dom
0,6,9, 10 0,4,6,9 354
18,19 0,6,18 0,6,21,22 3,18,19 6,7,18,19 10, 22 0, 6,18, 21
4
Lun Mar Mié Jue Vie Séab Dom
626
22,23 22,23 18,23  0,6,22,23 22,23 18, 23 22,23

Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP

Elaboracién propia

Se trabajé con el grupo 4, por representar al grupo de mayor numero de

pasajeros.

Tiempo maximo de espera.-

Para determinar el nimero de pasajeros a medir se utilizé la formula (A) para

poblaciones finitas (ver pagina 43). Asi, como ejemplo, el nimero de pasajeros

a medir, considerando 10% como parte del error “e”, se muestran en la Tabla

17.

Tabla 17. Migraciones llegada - tiempo maximo de espera - numero de

pasajeros
Nimero Medici ) Namero de
promedio de edicion previa pasajeros a
Grupo pasajeros Prom. Desv. Est medir
4
L M Mié J Vi Séb D
un ar = ue e @ om 626 11.17 8.66 169
22,23 22,23 1823 06,2223 22,23 18,23 22,23

Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracion propia
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El nimero de pasajeros a medir es de 169.

Tiempo de atencién.-

Para determinar el nUmero de pasajeros a medir se utilizO nuevamente la
formula (A) para poblaciones finitas (ver pagina 43). Asi, como ejemplo, el
namero de pasajeros a medir, considerando 10% como parte del error “e”, se

muestran en la Tabla 18.

Tabla 18. Migraciones llegada - tiempo de atencion - numero de

pasajeros
NUmero Vedicis . NUmero de
promedio de edicion previa pasajeros a
Grupo pasajeros Prom. Desv. Est medir
4
L M Mié J Vi Sab D
=L ar = Le e 2 om 626 60.78 26.26 64
22,23 22,23 18,23 0,6,22,23 12228 18,23 22,23

Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracion propia

El nimero de pasajeros a medir es de 64.

Los datos del tiempo de espera en fila se obtuvieron de dos maneras:

o Cuando la fila era pequefia se registr6 directamente el tiempo de
inicio y fin de la cola.
o Cuando la fila era grande, se repartié tarjetas a los pasajeros al

momento que llegaban a la fila.

En este segundo caso, antes de entregar la tarjeta al pasajero se registraba en
ella la hora de llegada del pasajero a la fila y, posteriormente, en cuanto se
recogia la tarjeta, se registraba la hora en la que el pasajero terminaba su

atencion y salia del proceso.
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Finalmente, para obtener el tiempo en fila en este segundo caso se resto el
tiempo de atencidbn promedio, del tiempo total obtenido. Con este

procedimiento se obtuvo un alto nimero de datos para el calculo.

Ocupacion de faja

En este proceso, el RTM Tabla 19. Equivalencia por tamafio de
. aeronave
descrito en el Contrato de N
y ) . Tamaiio de 0 d

Concesién aplica a 3 tamafios aeronave Tipo de aeronave

de aeronave, definidas como: A332, A343, A343,
B 747 A346, A346, B772,

B747, B767 'y aeronaves MD11, L101

pequefias. A306, B735, B752,
B 767 B752, B762, B762,

B763, B764
Para poder medir este RTM, A319, A320, A321,
los actuales tamafios de B722, B732, B732,
B735, B737, B737,
aeronaves fueron reagrupados, peqtara B737, B738, MDS3,
tal como se muestra en la F50, AN24, AN26,
AN26, AN26, F27, F27,

Tabla 19, buscando B190, BE9L, C208,

equivalencia con los 3 tamafios PC7, SW3, PAY3

de aeronave descritos en el Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP

. Elaboracion propia
Contrato de Concesion.

Para calcular el numero de
vuelos M a medir por cada tamafno de aeronave en el transcurso de la semana,

se utilizo la siguiente formula:

M = n° de pasajeros a medir por tamafio de aeronave / n° de

pasajeros a medir por vuelo

Para el céalculo de el “n° de pasajeros a medir por tamafio de aeronave” se

utiliza la férmula (A) para poblacién finita (ver pagina 43).

Asi, considerando como ejemplo el tamafio de aeronave 767, el nimero de
vuelos a medir, considerando 10% como parte del error “e”, se muestran en la
Tabla 20.
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Tabla 20. Ocupacion de faja - niumero de vuelos

Medicion previa

Pasajeros

Promedio Pasajeros Numero de Pasajeros | Nimero de

Tamafio . a medir por .
pasajeros por vuelos por Prom. Desv. Est o a medir por| wvuelos a
aeronave tamafio de .
por vuelo semana semana vuelo medir
aeronave
767 | 143 32180 225 15.44 11.08 197 83 | 2

Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracion propia

Para este tamafo de aeronave el nimero de vuelos a medir es 2

Para medir con precision el tiempo de inicio y fin del proceso, se brind6 al
personal las facilidades para que puedan permanecer en el lado aire del
aeropuerto (zona restringida) especificamente en el area donde las maletas
son colocadas sobre la faja transportadora, para que realicen el levantamiento

de la informacion.

Si bien el trabajo se tenia que hacer sélo para los 3 tamafios de aeronave
antes descritos (independientemente de a qué aerolinea pertenecian),
finalmente se opté por hacer el mismo trabajo para cada aerolinea,
considerandolas como grupos independientes. Al final no sélo se obtuvo
resultados para cada tamafio de aeronave con mas datos de los establecidos,
sino que ademas se obtuvieron los resultados por cada aerolinea.

Aduanas

Tiempo maximo de espera.-

Para estratificar los datos se siguié el mismo procedimiento y los mismos datos
gue en el proceso de migraciones llegada. Esto debido a que la misma
cantidad de personas que pasan por migraciones llegadas deben pasar luego
por Aduanas. Este dato representa una aproximacion de la informacion real
debido a que hay un desfase de tiempo entre la llegada a Aduanas y la llegada

al aeropuerto.
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Para determinar el nimero de pasajeros a medir se utilizé la formula (A) para

poblaciones finitas (ver pagina 43).

Asi, como ejemplo, el numero de pasajeros a medir, considerando 10% como

parte del error “e”, se muestran en la Tabla 21.

Tabla 21. Aduanas - tiempo méximo de espera - nUmero de pasajeros

NUmero L . NUmero de
promedio de Medicion previa pasajeros a
Grupo pasajeros Prom. Desv. Est medir
4
Lun Mar Mié Jue Vie Séb Dom 626 4932 2299 70
22,23 22,23 18,23 06,2223 22,23 18,23 22,23

Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracion propia
El nimero de pasajeros a medir es de 70

Tiempo promedio para el control.-

Para determinar el nimero de pasajeros a medir se utilizé nuevamente la

formula (A) para poblaciones finitas (ver pagina 43).

Asi, como ejemplo, el nimero de pasajeros a medir, considerando 10% como

parte del error “e”, se muestran en la Tabla 22.
Tabla 22. Aduanas - tiempo de atencion - nimero de pasajeros

NUmero o ) Numero de
promedio de Medicién previa pasajeros a
Grupo pasajeros Prom. Desv. Est medir
4
Lun Mar Mié Jue Vie Séb Dom 626 56.1 2488 68
22,23 22,23 18,23 0,6,2223 2223 18,23 22,23

Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracion propia

El nimero de pasajeros a medir es 68

Debido a que el area donde Aduanas

realiza sus operaciones es zona

restringida, el personal debié ubicarse en las cercanias del recinto y, en
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algunos casos, recurrir a las filmaciones de las camaras de seguridad del

aeropuerto para obtener los datos de campo.

2.3.2 Resultados

En el analisis de los datos obtenidos en el trabajo de campo se presentaron los

siguientes casos:

e Caso de promedios.
e Caso de limites.

e Caso de flujos.
Caso de promedios.-

Este caso aplica a los RTM que determinan los tiempos promedio de atencion,
como los que se presentan por ejemplo en los procesos de facturacion (check

in), migraciones, entre otros.

Para rechazar o aceptar el cumplimiento del RTM se calculé el valor promedio
de los datos obtenidos en campo y su intervalo de confianza. En el desarrollo
de esta metodologia se utilizé6 una distribucién normal con intervalos con una

confianza del 95%.

& ar
¥ -196%—- < 4 < X +1.96x
pa u

e

Asi, por ejemplo, para un tamafio de muestra (n) de 471, con un valor promedio

(&) de 62.7 segundos y una desviacion estandar (=) de 37.2, el intervalo de

confianza ser&: [59.4 , 66.1]

De aqui se desprenden tres (3) posibles escenarios. Para explicarlos, tomemos
como ejemplo un RTM cuyo cumplimiento se da cuando el proceso no excede

los 45 segundos. Escenarios:
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El promedio y su intervalo de confianza es menor al RTM (45

segundos). Por ejemplo, para un promedio de 35 segundos con un
intervalo de confianza al 95% de [28 , 42] se observa que el mayor
valor del intervalo (42) esta por debajo del valor del RTM (45). En

este caso podemos afirmar que Sl se cumple con el RTM.

El promedio y su intervalo de confianza es mayor al RTM (45
segundos). Por ejemplo, para un promedio de 70 segundos con un
intervalo de confianza al 95% de [60 , 80] se observa que el menor
valor del intervalo (60) esta por encima del valor del RTM (45). En

este caso NO se cumple el RTM.

El intervalo de confianza contiene al RTM (45 segundos). Por
ejemplo, para un promedio de 43 segundos con un intervalo de
confianza al 95% de [40 , 46 ] se observa que el valor del RTM (45)
esta dentro del intervalo de confianza. En este caso no se puede
precisar el cumplimiento del RTM, debido a que se encuentra
incluido en el intervalo. Una muestra mayor podria llevar a afinar el

intervalo y convertirse en alguno de los dos casos anteriores.

Caso de limites.-

Este caso aplica a los RTM que determinan maximos tiempos de espera, como

los que se presentan en los procesos de migraciones, aduanas, entre otros.

Se utilizé una distribucion empirica, considerando el criterio del percentil como

una forma de estimacion del limite.

Nuevamente en este caso se presentan los mismos 3 escenarios descritos en

“Caso de promedios”.
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Entre las empresas que tienen dentro de su actividad principal la atencion al
publico, es practica comun el considerar un indice de satisfaccion entre 80% y
90% de la poblacion atendida. Sin embargo, es preciso sefialar, que la eleccién
del percentil sobre el cual se evalué a los RTMs, fue determinado por la

organizacion siguiendo las recomendaciones de los especialistas.

Con la finalidad de hacer didactica la presentacién de los resultados en
presente informe, se utilizara el percentil 80, es decir, se asumird que la
organizacion busca una satisfaccion del 80% de sus clientes para cada servicio

en los que se utilice esta metodologia.

Algunos parametros medidos tienen una distribucion conocida (Normal,
Weibull, Gamma); sin embargo, en la mayoria de los casos no es posible
ajustarla a este tipo de distribuciones. Con el criterio de uniformizar el analisis,
se ha tomado una distribucién empirica, para la cual se considera el criterio del

percentil como forma de estimacion del limite.

Caso de flujos (Capacidad).-

Para determinar el cumplimiento del RTM respecto a la capacidad de los
controles de seguridad de Rayos X, se calcul6 el flujo promedio de pasajeros
por intervalo de tiempo y el intervalo de confianza de los datos muestreados,
con ello se rechazaba o aceptaba el cumplimiento de un RTM de la misma

forma en que se evalud los casos de promedios y limites.

Se mostrara a continuacion los resultados obtenidos en la medicion de los RTM

efectuado con la metodologia descrita durante el periodo julio - agosto 2007.

Facturacion (Check-In)

Tiempo de atencion.-
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El RTM establece 3 minutos

. Tabla 23. Facturacion - tiempo de
en promedio para la

_ atencion -resultado
atencién por parte de las

aerolineas a los pasajeros Aerolinea X
de vuelos internacionales y Tiempo Promedio de 27
. Atencién (minutos) '
de 2 minutos para los
pasajeros de vuelos Reqwsm_)i RT,M _ 3
_ Informacién Técnica:

nacionales. La Tabla 23 Limite Superior 29

muestra, como ejemplo, el Limite Inferior 25

resultado de una aerolinea Desv. Estandar 15

_ ] N° Muestras 321

internacional. Observacion Maxima 8.2
Observaciéon Minima 0.5

En este caso se observa Conclusion estadistica: Sicumple

que el valor promedio (2.7) Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP

y su intervalo de confianza Elaboracion propia

[2.5 , 2.9] estan por debajo

de valor del RTM por lo que se concluye que si se cumple con el RTM.

En las Figuras 17 y 18, como ejemplo, se muestra el comportamiento historico

del tiempo de atencién de algunas lineas aéreas internacionales y nacionales.
El tiempo en minutos.

6.1

46 4.7 4.6
4.1 4.0
35 3, 31 33 3433 3.2 31

75 RTM =3
olo|l~NI NN ol o~~~ o|lo | NI~ ol ol ~NI~NIN~
o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o
c o v = [e] c o [ = o c o (D = o c o (] = o
5|52 2 5|52 2 5|52 2 55 22
‘ Aerolinea 1 ‘ Aerolinea 2 ‘ Aerolinea 3 ‘ Aerolinea 4 ‘

Figura 17. Facturacién - Tiempo de Atencién - Internacional

Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracion propia
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3.7

3.2
2.7 3.1 2.8 29 28 27 3.1
25 22 25 25 23 22
18 : 21 20 1 2.0
RTM =2
¥ o ~ ~ ~ ¥ o ~ ~ ~ O O ~ ~ ~ o o ~ ~ ~
o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o
c|l ol & 5| ¢ c|l ol & 5| ¢ c|l ol & 5| ¢ cl ol & 5] ¢
‘2‘2"5‘3 4 u&"ﬁ‘ﬁ 4 ‘22@5‘?’%"‘ ‘2:@53%"‘
‘ Aerolinea 1 ‘ Aerolinea 2 ‘ Aerolinea 3 ‘ Aerolinea 4 ‘

Figura 18. Facturacion - Tiempo de Atencién - Nacional

Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracion propia

Se observa que la mayoria de aerolineas no cumplen con el tiempo establecido
en el RTM. La principal razon es que, debido a los acontecimientos del 11 de
setiembre del 2001, las medidas de seguridad se incrementaron, y con ello los
controles al momento de registrar a los pasajeros se hicieron mas exhaustivos,

con el consecuente incremento de los tiempos de atencion.

Tiempo maximo de espera.-

Tabla 24. Facturacion - tiempo
El RTM establece 15 maximo de espera - resultado
minutos como maximo .
_ Aerolinea X
tiempo de espera para el ) P
Tiempo Maximo de
caso de vuelos Espera (minutos) 32.6
internacionales y de 10 Requisito: RTM 15
minutos para vuelos Informacién Técnica:
nacionales. La Tabla 24 Limite Superior 33.7
_ Limite Inferior 31.5
muestra como ejemplo el Desv. Estandar 1.6
resultado de una aerolinea N° Muestras 676
internacional Observacion Maxima 47.1
Observacién Minima 0.6
Percentil:
En este caso se observa que 70% 275
el valor estadistico (32.6) y 75% 30
_ _ 80% 32.6
su intervalo de confianza 85% 34.2
[31.5 , 33.7] estan por 90% 36
Conclusion estadistica No cumple
63
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encima de valor del RTM (15), entonces no cumple con el RTM.

El célculo del tiempo de atencién y del tiempo de esperar debié llevarse a cabo

en el proceso de facturacion (Check- In) como un todo; sin embargo se decidi6

realizar este mismo ejercicio para cada una de las aerolineas en forma
independiente, a fin de indicar su responsabilidad.

En las Figuras 19 y 20, como ejemplo, se muestra el comportamiento historico

del tiempo de espera de algunas lineas aéreas internacionales y nacionales. El
tiempo en minutos.

56.7 56.3 58.4
49.0
37.9
333 | 357 343
279,55 || 290 29.1 278 29.2305
' 209 228 212
132 166 RTM = 15
() (Yo} ~ ~ ~ ¥ (Yo} ~ ~ ~ (Yo} o ~ ~ ~ (Yo} o ~ ~ ~
o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o
[} - [J] 3 (o] 3 () 3
518528 |5/8/5 2% |5235 22 |5/%382 82
Aerolinea 1 Aerolinea 2 Aerolinea 3 Aerolinea 4
Figura 19. Facturacion - Tiempo de Espera - Internacional
Fuente: Informe estudio de tempos PUCP
Elaboracion propia
479
30.2 336
i 26,6275
911 23.2
14.013.2 13.6 132 148
103 116 9.9
35333 &0 RTM = 10
0.1
b |
(e} o ~ ~ ~ (e} o ~ ~ ~ [(e) o ~ ~ ~ (=) o ~ ~ ~
o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o
() = o i = o i = [e] [ = o
51815/ 2 5‘5;05233 E‘EE’S?%" 518ls/=2
Aerolinea 1 Aerolinea 2 Aerolinea 3 Aerolinea 4

Figura 20. Facturacion - Tiempo de Espera - Nacional

Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracién propia

Se observa que la mayoria de aerolineas no cumplen con el tiempo establecido
en el

RTM. En muchos casos el incumplimiento se puede solucionar
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incrementando el numero de mostradores para la atencion; sin embargo esto

implica un mayor costo para aerolinea por el incremento de personal.

Migraciones salidas

Tiempo de Atencién.-

Tabla 25. Migraciones salida - tiempo
El RTM establece 45 segundos de atencion - resultado
en promedio para la atencion de Migraciones
un pasajero por parte de los Tiempo Promedio de 627
inspectores de Migraciones. La Atencion (segundos)
Tabla 25 muestra el resultado en REYUSID JRAT) 45
. . Informacion Técnica:
Migraciones. Limite Superior 66.1
Limite Inferior 594
Par ¢ Hsery Desv. Estandar 37.2
ara este caso se observa que N° Muestras 471
el valor promedio (62.7) y su Observacion Maxima 214
intervalo de confianza [59.4 , Observacion Minima 8
] . Conclusion estadistica: No cumple
66.1] estan por encima de valor
del RTM (45), entonces no Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracion propia
cumple con el RTM.

En la Figura 21 se muestra el
693 62.7 comportamiento historico del tiempo
51.2 243 . .
de atencidbn en migraciones de
RTM = 45 _ _
salida. El tiempo en segundos.
A A Se observa que migraciones no
(o} Vo] ~ ~ A A
°c 2 2 g cumple con el tiempo establecido en
s 8 2 8
-os el RTM. Este incumplimiento estaba
Figura 21. Migraciones salida - relacionado basicamente con el tipo
Tiempo de Atencion de equipamiento con el que
Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP contaban los inspectores de
Elaboracion Propia . .
Migraciones (computadores,

software), los cuales eran muy
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lentos y en algunos casos, obsoletos. Otro factor importante era la habilidad de

los inspectores en su trabajo de atencion a los pasajeros.

Control de seguridad rayos X

El RTM establece un flujo de 300
pasajeros por hora en los arcos de Tabla 26. Segyrltilad - flujo por
minuto
seguridad. La medicién se realiz6 en
Tiempo N° de Flujo por
los arcos de seguridad de salida (min) Pasajeros minuto
nacional, internacional y transito. La 10 19 1.9
10 35 3.5
Tabla 26 muestra el resultado del 10 36 36
flujo por minuto obtenidos en un arco 10 35 3.5
de seguridad de salida internacional. 10 20 2
10 34 3.4
10 34 3.4
10 35 3.5
Tabla 27. Seguridad -flujo de 10 35 35
pasajeros -resultado 10 25 2.5
10 27 2.7
Aerolinea X 10 35 3.5
Flujo de pasajeros por 184 Ruente: Informe estudio de tiempos PUCP
hora Elaboracién propia
Requisito: RTM 300
Informacién Técnica: Para calcular el flujo se
L|,m|te SuperiOI‘ 206 m|d|é el numero de
Limite Inferior 163 : |
Desv. Estandar 0.6 Pasajeros que pasan por €
N° Muestras 12 arco de seguridad en
Promedio de flujo por 31 intervalos saturados de 10
minuto |
— — cada uno (19, 35, 36,...). El
Conclusion estadistica: No cumple _
namero de pasajeros de
Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP cada intervalo se divide
Elaboracion propia .
entre 10 para obtener el flujo

de pasajeros por minuto
(1.9, 3.5, 3.6,...) Posteriormente se obtuvo el valor promedio de los flujos por
minuto (3.1) Y finalmente se multiplico este valor por 60 para obtener el flujo
promedio de pasajeros por hora (184) tal como se aprecia en la Tabla 27.
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Para este caso se observa que el valor del flujo (184) y su intervalo de
confianza [163 , 206] estan por debajo de valor del RTM (300), entonces no

cumple con el RTM. El flujo corresponde a un vuelo internacional.

En la Figura 22 se muestra el comportamiento historico del flujo de pasajeros

en los arcos de seguridad. El flujo en numero de pasajeros.

289

a0 pASL 229 357 273 RTM =300
202 184 At 193 203

S/ 38|88 S| 38|55 S|3|5s

slg2(8 |s|g2]3| |2/%2
Internacional Nacional Transito

Figura 22. Seguridad - Flujo de Pasajeros

Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracién Propia

Se observa que no se cumple con el flujo establecido en el RTM. Esto se debe
basicamente a que, en razén de los acontecimientos del 11 de setiembre de
2001 y atentados posteriores, el area de Seguridad del aeropuerto se vi6
obligada a reforzar el control del equipaje de mano con la consecuente demora
en los procesos. Siendo que las maquinas de rayos X del equipaje de mano
son el cuello de botella de este proceso, la demora se incrementd
considerablemente con la revision de liquidos, aerosoles y geles (LAGS)

presentes en el equipaje de mano, con la consecuente disminucion del flujo de
pasajeros.

Migraciones llegadas

Tiempo de atencion.-
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El tiempo para la atencion es una mezcla de dos poblaciones: una de
nacionalidad peruana y otra extranjera. El proceso de registro de una persona

con nacionalidad peruana no es el mismo que el de un extranjero. Esto explica

la alta variabilidad
(desviacion  estandar) que Tabla 28. Migraciones llegada -
tiene el tiempo de atencion. tiempo de atencién - resultado
Aerolinea X
El RTM establece 45 _ -
_ Tiempo Promedio de 53.2
segundos en promedio para Atencion (segundos) .
la atencion de un pasajero Requisito: RTM 45
por parte de los inspectores Informacién Técnica:
de Migraciones. Para este Limite Superior 55.5
b la Tabl Limite Inferior 50.9
caso se observa en la Tabla Desv. Estandar 30.2
28 que el valor promedio N° Muestras 664
(53.2) y su intervalo de Observacion Maxima 195
. . Observacion Minima 5
confianza [50.9 , 55.5] estan = e~
Conclusion estadistica: No cumple
por encima de valor del RTM
’ Elaboracion propia
con el RTM.
En la Figura 23 se muestra el
comportamiento historico del tiempo
55376 . 53.2 P P
48.2 ' de atencion de migraciones de
34.8 RTM =45 .
llegada. El tiempo en segundos.
il S SN SN S S Se observa que la entidad
[T} (o) ~ ~ ~ ~N . .
2 E E S E E, gubernamental, excepto en junio del
3 T -
< = afio 2007, no cumple con lo
Figura 23. Migraciones llegada - establecido en el RTM. Las razones
Tiempo de Atencion son las mismas que las expuestas
Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP anteriormente en el caso de
Elaboracién Propi . : .
aboracion Fropia Migraciones Salida.
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Tiempo méaximo de espera.-
Tabla 29. Migraciones llegada -
tiempo maximo de espera - resultado
El RTM establece 12 minutos
como maximo tiempo de Aerolinea X
espera para este proceso. Tiempo M:?mmo de 18.1
_ Espera (minutos)
Tal como ya se menciond, en —
Requisito: RTM 12
este proceso se mezclan 2 Informacién Técnica:
poblaciones (nacional e Limite Superior 18.9
internacional) con diferentes §inite Jfenor 175
o - Desv. Estandar 8.9
procedimientos de atencion. N° Muestras 1713
Observacién Maxima 55.6
Para este caso se observa Observacion Minima 1
Percentil:
en la Tabla 29 que el valor 20% 15
estadistico (18.1) y su 75% 16.5
intervalo de confianza [18.9 , 80% 18.1
) _ 85% 20.1
17.5] estdn por encima de 90% 226
valor del RTM (15), entonces Conclusion estadistica No cumple
no cumple con el RTM. Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracion propia

75.8 En la figura 24 se muestra el
comportamiento historico del tiempo
38.1 39.7 5,0 de espera en migraciones de

llegada. El tiempo en minutos.
RTM = 12

Se observa que la entidad

Jun 06
Ago 06
Ene 07
Abr 07
Jun 07
Ago 07

gubernamental no cumple con lo

. . _ establecido en el RTM. La razon
Figura 24. Migraciones llegada -

Tiempo de Espera principal es el insuficiente nimero
de inspectores asignados.

Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracion Propia

Un hecho particular es que, en las
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ocasiones en que se contaba con un adecuado numero de inspectores, el
tiempo promedio de atencidon aumentaba. Se presume que esto se debia a que,
al disminuir la cantidad de gente en cola, los inspectores se sentian menos

presionados.

La aclaracién respecto a que
. Tabla 30. Ocupacién de faja -
se trata de 2 poblaciones con
resultado
procesos distintos se refiere
a que los pasajeros Aeronave
. . B 747
nacionales tienen un proceso
L o Tiempo Promedio de
de atencion mas rapido que P y . 29.3
Ocupacion (minutos)
los pasajeros internacionales. =
hasa) Requisito: RTM 45
Informacién Técnica:
Ocupacion de faja Limite Superior 34.8
Limite Inferior 23.8
Desv. Estandar 6.3
El RTM establece tiempo de N° Muestras 5
ocupacion de faja diferente Observacion Maxima 37.2
da tioo d Observacion Minima 204
para caca Hpgegeel Sibre g Conclusion estadistica: Sicumple
Para El B747 es de 45
minutos, para el B 767 es de Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
' Elaboracién propia
35 minutos y para las

aeronaves pequefias de 20 minutos. En la Tabla 30 se presenta el resultado

para el grupo de aeronaves equivalente al B 747. El tiempo en minutos.
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441

RTM =
34.1 317 95 314 RTM =
22.7 23.0
20.3 RTM =20
12.8 9.9 119 119 g 113
52 65
‘ pHHl ¥wn
8| 8| 5|8 8| 8| 5|8 8|8 5|8 S| 8|/ 5|8
c o S & c o 5 % c o 5 [ c o s &
3‘&"<<‘ 3&“‘<‘<‘ 3‘&°<‘< ‘3‘%"<<
B474 B767 Pequefia Inter. Pequefia Nac.
Figura 25. Ocupacion de Faja - Tiempo Promedio de Ocupacion
Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracién propia
Para este caso se observa que
3 Tabla 31. Aduanas - tiempo maximo
el valor estadistico (29.3) y su P
de espera - resultado
intervalo de confianza [23.8 ,
34.8] estan por debajo de valor Aduanas
del RTM (45), entonces si Tiempo M§X|mo de 0.9
Espera (minutos)
cumple con el RTM. =
Requisito: RTM 15
Informacién Técnica:
En general se observa en la Limite Superior 1.1
Figura 25 que los 3 tipos de Limite Infe,rlor 0.8
i I Desv. Estandar 0.8
aeronave cumplian con los N° Muestras 807
RTM. Observacion Maxima 4.3
Observacion Minima 0
Percentil:
Aduanas
70% 0.6
75% 0.7
. ;. 0,
Tiempo maximo de espera.- 80% 0.9
85% 1.2
90% 15
Conclusion estadistica Si cumple
Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP
Elaboracion propia
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El RTM establece 15 minutos como

RTM = 15 tiempo maximo de espera para el
proceso. Para este caso, se observa
8.0
en la Tabla 31 que el valor
10 38 21 estadistico (0.9) y su intervalo de
‘ | o I confianza [0.8 , 1.1] estdn por
8 S 5 5 debajo de valor del RTM (15),
c aoo o 0
3 < < <

entonces si cumple con el RTM.
Figura 26. Aduanas - Tiempo de

Espera En la Figura 26 se muestra el
Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP comportamiento historico del tiempo

Elaboracion Propia méaximo de espera en Aduanas. El

tiempo en minutos. En general se
observa que el tiempo maximo de espera era cumplido para este RTM.

Tiempo de control (luz roja).-

En caso de salir luz roja, el RTM establece 6.0 minutos en promedio para la

atencién de un pasajero por parte de los inspectores de Aduanas.

Se debe tomar en cuenta que Tabla 32. Aduanas - Tiempo de

o . atencion luz roja - resultado
se consider6 el tiempo

promedio de 2 casos (luego Aduanas
de una luz roja): Tiempo Promedio de 51
atencion (minutos) '
1. que el pasajero abra la Requisito: RTM 6
Informacién Técnica:
maleta. . .
Limite Superior 2.7
2. que el pasajero no abra la Limite Inferior 1.4
maleta. Desv. Estandar 2.4
N° Muestras 58
Observacién Maxima 13.4
Para este caso se observa en Observacion Minima 05
la Tabla 32 que el valor Conclusion estadistica: Sicumple

estadistico (2.1) y su intervalo _ _
Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP

Elaboracion propia
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de confianza [1.4 , 2.7] estan por debajo de valor del RTM (6.0), entonces si

cumple con el RTM.
RTM =6
En la Figura 27 se muestra el
3.8 : i .
comportamiento histérico del tiempo
22 21 g .
18 de atencion en Aduanas. El tiempo
i ‘ . ‘ . ‘ en minutos.
O Yo} ~ ~
o o o o
s 9 2 8
- < Se observa que, en el caso de que
Figura 27. Aduanas - Tiempo de al pasajero le saliese luz roja, el
Atencion (luz roja) tiempo promedio de atencion
Fuente: Informe estudio de tiempos PUCP Cumple con el RTM.
Elaboracion Propia

Sobre la metodologia elaborada
para medir el cumplimiento de los RTM se debe sefialar que, si bien se logré
que el organismo regulador del Estado Peruano apruebe la metodologia antes
descrita, esta misma entidad decidid, mediante concurso publico, contratar los
servicios de una empresa espafiola para hacer una medicién de los RTM que

aplican al aeropuerto.

Sin embargo, la empresa espafiola utiliz6 una metodologia propia, diferente a
la aprobada, por lo que los resultados finales no coincidieron con los obtenidos

por el aeropuerto.

Finalmente, ante la posicion del organismo regulador del Estado Peruano de
respetar la metodologia ya aprobada, la empresa espafola se vio en la
necesidad de adecuar sus datos a la metodologia aprobada, con lo que sus

resultados finales fueron similares a los obtenidos por el aeropuerto.

Los resultados de los estudios de tiempo fueron también presentados a las
aerolineas, las mismas que acordaron solicitar al organismo regulador del
Estado Peruano una revisibn de estos RTM, debido a que la realidad
operacional cambié mucho luego de los acontecimientos del 11 de setiembre

de 2001, con el consecuente incremento de los tiempos en sus operaciones.
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2.4 Documentos y acciones correctivas

2.4.1 Documentacion

Otro de los retos que tuvo que afrontar el area de QEHS fue la descrita en item
1.3.4, respecto al control de los documentos de los sistemas de gestion y a la
cantidad de papeles que se generaban como consecuencia. En general se

llevaron a cabo 2 acciones:

La primera accion consisti6 en adecuar un sistema existente, denominado
Sistema de Tramite Documentario (STD), para poder centralizar la generacién
y aprobacion de los diferentes documentos de los sistemas de gestion de
manera digital y sin la utilizacién de papeles. El STD es utilizado basicamente
para el control de la correspondencia de entrada y salida al aeropuerto y sus
diferentes areas, de manera digital.

El proceso de elaboracion y aprobacién de documentos en este sistema es
complejo, sin embargo debido a que la frecuencia de generacién de nuevos
documentos (procedimientos, instructivos, entre otros) o modificacién de los
mismos es baja, no representd mayor inconveniente para quienes manejan

esta parte del sistema, los denominados Representantes 1SO.

Con el nombre de Representante ISO se designa a las personas que
representan a determinada area, por ejemplo Logistica, y que, como parte de
sus responsabilidades dentro de la organizacion esta la generacion,
modificacion, aprobacion y publicacion de los documentos de los sistemas de

gestion.

Digitalizar la documentacion de los sistemas de gestion fue beneficioso; sin
embargo generé una nueva dificultad, en razén de lo complicado que era el
poder visualizar un documento en la pantalla del computador debido a los

varios pasos que se debian seguir.

Inicialmente, cuando los documentos se visualizaban a través del STD debian

ejecutarse los pasos que se muestran en la Figura 28.
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Figura 28. Pasos para Visualizar Documentos (forma antigua)

Fuente: presentacion de inducciéon QEHS
Elaboracion propia
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Ingresar al icono en el Escritorio de la pantalla del computador.
2- Ingresar al Sistema de Tramite Documentario.

3- Ingresar usuario y Pasword (la mayoria no lo recordaba)

4- Ingresar a ISO.

5- Seleccionar el tipo de documento que se desea visualizar.

6- Seleccionar el documento que se requiere visualizar.

7- Seleccionar “Archivos”

8- Seccionar “View”

En ese sentido, la segunda accidon consistié entonces en mejorar el acceso a
los documentos digitalizados en el STD. Asi, en el 2007 se implement6 el
acceso a los documentos de los sistemas de gestion a través de la Intranet, de

manera mas sencilla y amigable.

Luego de implementar el acceso a través de la Intranet los pasos se redujeron,

tal como se muestra en la Figura 29.

2 Intranet LAP - Microsoft Internet Explorer 7 3
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Figura 29. Pasos para Visualizar Documentos (forma actual)

Fuente: presentacion de induccién QEHS
Elaboracion propia
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1- Ingresar al icono “ISO” en la Intranet.
2- Seleccionar el area al que pertenece el documento.
3- Seleccionar el cédigo del documento a visualizar.

Ahora los documentos son de mas facil acceso y menos voluminosos, lo que
contribuyé a que el sistema sea mas amigable y a tener mayor aceptacion

entre los miembros del aeropuerto

2.4.2 Acciones correctivas y preventivas:

Dentro del sistema de gestién de calidad, uno de los retos que tuvo que
afrontar el area de QEHS fue el indicado en el punto 1.3.4, respecto al nimero
de casos, entre acciones correctivas, acciones preventivas y propuestas de
mejora, registrado y pendiente de atencién. En setiembre del 2004 era de
aproximadamente 250.

La primera actividad que se llevd a cabo fue la de hacer recordar a los
colaboradores la forma en la que se debia atender los casos. EI nimero NO

disminuyé significativamente.

Tabla33. Acciones pendientes de atencidn

Como consecuencia de esta

(13 setiembre 2004)
actividad, tal como se muestra
4 Acciones  Acciones Propuestas
en la Tabla 33 el niumero de Correctivas Preventivas de Mejora Total
casos por atender soélo bajo de g D 6 ! 22
2004 55 102 76 233
255 a 220 en un mes. Total 255
(19 octubre 2004)
En ViSta de que esta Acciones  Acciones Propuestas
di . ., . ificati Correctivas Preventivas de Mejora Total
ISmMInucIion no era signifcativa 2003 6 3 2 11
en comparacion con el numero 2004 51 91 67 209
Total 220

de casos por atender vy

. . Fuente: Informe mensual GCMA
sabiendo que se aproximaba Elaboracién propia

una auditoria de seguimiento a
los Sistemas de Gestion ISO del aeropuerto, se tomaron las siguientes

decisiones:
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= Los representantes ISO serian los responsables de atender los casos
pendientes del area bajo su responsabilidad.
= Se estableci6 un mecanismo para identificar el nUmero de casos por

area que estaban pendientes de atencién, a fin de priorizar su atencion.

En el caso de segunda decision, para desarrollar este mecanismo de
identificacion y priorizacion se utilizé la base de datos los reportes del sistema
Help Desk (HD).

El HD es una herramienta que, mediante una modificacion apropiada a su
sistema, se utiliza en la organizacion para la generacion, seguimiento y cierre

de las acciones correctivas, acciones preventivas y las propuestas de mejora.

Mediante una aplicacion en Visual Basic en la base de datos del HD, se obtuvo
cuadros estadisticos y tablas resumen que ayudaron a priorizar la atencion de
los casos. Asi por ejemplo, para la Gerencia Central de Operaciones,
constituida por las Gerencias de Operaciones, Seguridad, Mantenimiento y
Subgerencia de Aeropuertos, se mostraba un grafico con los casos sin atender
por cada gerencia, tal como se aprecia en la Figura 30.

40 1

30 1

20 1
10 1 I I
O T T T I I

G. Operaciones G. Seguridad Subg. Aeropuertos  G. Mantenimiento

Figura 30. Casos Abiertos Gerencia Central de Operaciones

Fuente: Sistema de Mejoras QEHS
Elaboracién propia
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En la Tabla 34 se muestra la misma informacion en forma mas detallada, por

areay por gerencia.

Tabla 34. Seguimiento al sistema de mejoras

erencia __ rea resp BN

G. Operaciones P. Estacionam. ploayza 2
maquichiz
Plataforma srivera
palvarez
alujan
gflores
Terminales ploayza
palvarez
ccornejo
Ground handling isaenz
isaenz
G. Seguridad G. Seguridad evelazco
gsolari
Identificaciones eteran
mharo
gcanales
Rescate jnakashima 6
amunoz 1
gsolari
S. de Aviacioén jjaime
gsolari
Subg. Aeropuertos Jef. Aeropuertos dcorzo
jyauri
fespinoza
G. Mantenimiento G. Mantenimiento emedina
eteran

P WRRPRARRRNUOR®WREDNON

P NN NWPFPRAROFRPOPFRPWRPERPAMARPFRPEPNOOFP ®OWE MO

P NNNNRP A~
[N

Grand Total

()]
(3]
©
~
w

Fuente: Sistema de Mejoras QEHS
Elaboracion propia

En ese sentido, la priorizacion en la atencion de casos se dio de la siguiente

manera.

Prioridad 1, atender las acciones correctivas generadas a

consecuencia de una auditoria externa.

Prioridad 2, atender las acciones preventivas generadas a

consecuencia de una auditoria externa.

Prioridad 3, atender las acciones correctivas, preventivas y
propuestas de mejora (en ese orden) generadas en el afo
2003.

Prioridad 4, atender las acciones correctivas, preventivas y
propuestas de mejora (en ese orden) generadas en el afo
2004.
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Como resultado, entre el 19 de octubre y el 26 de noviembre de 2004, se logro

atender una mayor cantidad de casos, tal como se muestra en la Tabla 35.

Tabla 35. Acciones pendientes de atencién
(26 noviembre 2004)

Generadas el aio 2003

Total Total
Gerencia Central Gerencia 19/10/04 26/11/04
G.C. Desarrollo en Infraest EHS 7 2
G.C. Comercial G. Comercial 1 1
G.C. Adm. y Finanzas G. Sistemas 1 0
G.C. Operaciones G. Operac. & Mantenimiento 2 1
Total 11
Generadas el afio 2004
Total Total
Gerencia Central Gerencia 19/10/04 26/11/04
G.C. Desarrollo en Infraest EHS 44 16
Gerencia Central 14 0
G.C. Comercial G. Comercial 9 8
G.C. Adm. y Finanzas G. Sistemas 7 2
GAF 12 11
G.C. Operaciones G. Operac. & Mantenimiento 29 13
G. Seguridad 45 22
G. Terminales & Cargo 30 28
G. General G. Asuntos Corporativos 8 5
G. RRHH / GCMA 11 5
Total 209 110

Fuente: Informe mensual GCMA
Elaboracion propia

En los meses sucesivos se logrdé tener un mejor control de los casos sin
atender, y mensualmente se enviaban reportes sobre la situacion de los casos
a las diferentes gerencias centrales, lo que contribuyé a mejorar ain mas el

control.

Asi, en la Revision por la Direccion del afio 2005, se observé que el nimero de

casos pendientes de atencién era de 44.
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CAPITULO 3. Implementacion y resultado de las mejoras en los
aspectos mas importantes del Sistema de

Gestion Ambiental al afio 2010

En forma similar que en el Sistema de Gestion de Calidad, el Sistema de
Gestidon Ambiental también evolucion6 positivamente en el periodo 2004 -
2010. A continuacion se describira la forma en la que mejoraron algunos de los
temas de preocupacion en el Sistema de Gestidon Ambiental.

3.1 Remediacion del medio ambiente

Los trabajos de remediacion de pasivos ambientales iniciados en el afio 2003
continuaron en el periodo comprendido entre el afio 2004 y 2009. En la Figura

31 se muestra un resumen de los principales trabajos de remediacion.

Programa de Remedicién Ambiental 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Firma del contrato de Concesién L}
ion de la itori: beintal y ion del EIA —

Aprobacién por parte del MTC
Plan de Accién Correctivo Ambiental (PACA)
ion de pasivos
Suelos contaminados con hidrocarburos
Aeroinversiones (frente al hangar)
Linea de abastecimiento de combustible
Plataforma
Cabecera 33
Incinerador
CORPAC grifo de gasolina
Docampo primera parte
Docampo segunda parte

Exxon Mobil - Terminal
Gate Gourmet
Plataforma Sur
Plataforma Norte

Remocién de material con Asbesto
Asbestos friables (area publica)
Asbestos no friables

Cielos del Peru

Aduanas

Espigon Internacional

Ex grifo Corpac

TIC (terminal temporal internacional)
Ex AA, incinerador, Gate Gourmet
Edifico carga (parcial)

Almacén Aldeasa

Edificio Ex Faucett

i
i
El
|
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
i
Limpieza de relleno clandestino (cabecera 33) |

E. Medina ingresa a LAP
Figura 31. Remediacién de Pasivos Ambientales al 2009

Fuente: Informe varios EHS
Elaboracion Propia

3.1.1 Suelos contaminados con hidrocarburo

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




e PONTIFICIA
TESIS PUCP gg%eagmm

DEL PERU

De acuerdo a lo establecido en el capitulo 1, las areas que estaban pendientes

a ser remediadas a partir del aflo 2005 eran:

e Corpac — Grifo de Gasolina

e Docampo - Tanque de Diesel

e Exxon Mobil — Terminal de Combustible
e Gate Gourmet - Tanque de Diesel

e Aerocontinente - Area de Tambores
A continuacion una breve descripcién de los trabajos en cada area:

Corpac — Grifo de Gasolina

La fuente de contaminacion la constituy6 los tanques de almacenamiento de
combustible, sus lineas subterrdneas y los cilindros de combustible y aceite
que se utilizaba este grifo en sus operaciones. Los trabajos de remediacion
estuvieron a cargo de la empresa Hazco Enviromental Service del Peru y los
volumenes de suelo excavados entre el area de tanques donde se
almacenaban el combustible y el de acopio de cilindros ascendieron a 826 m*

aproximadamente.

Durante los trabajos de excavacion se tuvo que demoler las estructuras
(paredes y techo) del area de almacenamiento de tanques, ya que el

hidrocarburo contaminé el suelo debajo de éstas.
Docampo — Tanque Diesel

La fuente de contaminacion la constituyé su tanque de almacenamiento Diesel.
El tanque era de concreto y tenia mas de 20 afios de antigiledad. Durante los
trabajos de excavacion, ejecutados por la empresa Hazco Enviromental Service
del Perq, y al verificar que los volumenes estimados inicialmente en la Auditoria
Ambiental para esta area —que eran de 150 m® — habian sido ampliamente
superados, los trabajos fueron suspendidos hasta realizar estudios que
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determinen el nuevo alcance de la contaminacion. En esta primera etapa los

volimenes de excavacion fueron de 332 m® aproximadamente.

Con la finalidad de determinar la cantidad y distribucion de los suelos
contaminados, se contratd los servicios a la empresa Seacrest Group del Peru.
Como resultado se estimé la existencia de 539 m?® de suelos contaminados
adicionales a los ya extraidos, los mismos que alcanzaban una profundidad de
hasta 9.6 metros aproximadamente.

Adicionalmente, la empresa Seacrest Group realiz6 una evaluacién sobre el
riesgo a la salud y al medio ambiente que representaba el material
contaminado. Dicha evaluacion fue enviada a la Direccion General de Asuntos
Ambientales (DGASA) del Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC)

para que la evalle y emita un pronunciamiento al respecto.

Finalmente la DGASA se pronuncia e indica que la organizacion retire el total

del suelo contaminado.

Durante el desarrollo de los trabajos se identificaron metrados adicionales.

Finalmente el volumen excavado fue de 554 m* aproximadamente.
Exxon Mobil - Terminal de Combustible

La fuente de contaminacion la constituyo los tanques elevados y subterraneos
de almacenamiento de petroleo. Se solicitdo a la empresa Seacrest Group del
Peru la determinacion de los suelos contaminados con hidrocarburo mediante
un estudio de Pluma de Contaminacion. La empresa Hazco Enviromental
Service del Pera ejecuté los trabajos de remediacion de suelos contaminados
en esta zona los mismos que fueron supervisados por la empresa Walsh Peru
S.A., y los volimenes de suelo excavados ascendieron a 1,638 m?®

aproximadamente.

Gate Gourmet — Tanque de Diesel
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La fuente de
contaminacion la
constituy6 el tanque de
almacenamiento de
combustible Diesel que
utilizaba la caldera de
esa empresa. Se

determiné el alcance de

. i

i o e
04707 E - ¢ ¥ =
- .

la contaminacion (pluma - - o )
Figura 32. Remocién de Tanque de Combustible

de contaminacion)

mediante los servicios

de la empresa Seacrest Group. Finalmente la empresa Hazco Enviromental
Service del Peru realizo los trabajos de remediacion que incluyo la demolicion
de la loza superficial, remocion y disposicidén de suelos contaminados, asi como
la remocién y desgasificacion del tanque de combustible. Los trabajos fueron
supervisados por la empresa Walsh Peri S.A. El volumen de suelo removido

fue de aproximadamente 654 m* aproximadamente.

Posteriormente, y siguiendo las recomendaciones del informe de Evaluacion de
Riesgos realizadas por Seacrest Group, se instalaron 3 pozos de monitoreo

para poder identificar alguna afectacién al agua subterranea.

Adicionalmente a las &reas identificadas en la Auditoria Ambiental, durante la
construccion de la ampliacion del terminal se encontré suelo contaminado con
hidrocarburo en diferentes areas del aeropuerto, las mas relevante se ubicaron

en la Plataforma Sur y en la Plataforma Norte.

Era de esperar que durante los trabajos de excavacion para la cimentacion -
construccion de zapatas — se encontrara suelo contaminado con hidrocarburo
debido a que en esta zona estaban ubicadas las antiguas tomas remotas de
abastecimiento de combustible para aeronaves en estado de abandono en esa

area.
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Se remitieron al MTC 2 informes - uno por la plataforma norte y otra por la sur —

gue permitieran conocer el grado de afectacion de las areas intervenidas.

Posteriormente se realizaron los trabajos de remocion, retiro, transporte y
disposicion final de los suelos contaminados con hidrocarburo. La empresa que

ejecuto estos trabajos fue la empresa Tecnologias Ecoldgicas Prisma SAC.

Los volimenes removidos fueron aproximadamente de 322 m® en la plataforma

norte y 133 m? en la plataforma sur.

Metodologia para remediar los suelos contaminados con hidrocarburo.-

En lineas generales, en el proceso de remediacion de suelos contaminados se
decidié utilizar el método de “Land Farming” o “Disposicion Final” el cual

consiste basicamente en:

e Remover los suelos contaminados. Este proceso involucré excavar el area
afectada y tomar muestras para confirmar los niveles de contaminacién
antes de remover los suelos.

En el proceso de intervencion de las areas afectadas, las excavaciones
fueron realizadas con retroexcavadoras, mientras que el carguio y
transporte del material se llevd a cabo mediante el uso de cargadores

frontales y volquetes.

o Disponer los suelos contaminados con hidrocarburos en rellenos de
seguridad autorizados. Los suelos contaminados con hidrocarburos son
considerados peligrosos por lo que su transporte y disposicion final debian
cumplir los requisitos de la normativa nacional vigente para residuos

peligrosos.

o Estabilizar los suelos impactados. Este proceso consiste
basicamente en rellenar el area. Se coloco al fondo de la excavacion una
capa de arcilla para lograr un indice de permeabilidad adecuada para el
terreno, esto con la finalidad de reducir los riesgos de filtracion del

hidrocarburo hacia niveles inferiores en casos de un potencial derrame.
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Luego continuo el rellenado intercalando material de préstamo con capas de
Bentonita, para finalmente rellenar la excavacion con material de préstamo

hasta la superficie.

e Instalar pozos de
monitoreo.
Paralelamente se
instalaron pozos de
monitoreo de agua
subterrdnea para
verificar que, en el
tiempo, las aguas

subterraneas no se

hayan visto afectadas Figura 33. Estabilizacion de suelos remediados

con hidrocarburo.

Algunas &reas que no se intervinieron, pese a que fueron identificadas en la
Auditoria Ambiental. Esto se debi6 a que luego de la toma de muestras y
evaluacion de resultados se determind que el nivel de contaminacion estaba
por debajo de los Limites Maximos Permitidos. Asi fue el caso de areas
identificadas como Aeroinversiones, Parking Area 6, entre otras.

3.1.2 Asbesto

Asbesto Friable (desmenuzable)

En mayo del 2006 se
) Tabla 36. Asbesto friable - areas intervenidas (m2)
culminé el programa de Areaintervenida
.y Ubicacion m2
remocion de asbestos e
. Main Hall 10311
friables en el aeropuerto. . —
Mezanine (ex of. Mantenimiento 2922
programa estuvieron Mezanine (ex-salén VIP Admiral) 10
. Mezanine (antigua oficina de 315
supeditados a los Jefatura de aeropuerto). '
programas de Equipos de Telefénica PABX 18.81
Mezanine g}gevos ambientes) 442
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reubicacion de las areas donde dicho material habia sido identificado.

En este sentido se intervinieron las &reas que se muestran en la Tabla 36. Los
trabajos antes mencionados, se desarrollaron bajo la metodologia descrita en
los Expedientes Inicial y Complementario el cual consistié basicamente en:

1. Construccién de un andamiaje metalico. Se tuvo recurrir a diferentes
formas y métodos de construccion para poder abarcar todo el salén

principal.

2. Capacitar al personal involucrado en las obras de remocion en el
manejo de los materiales, usos de equipos de proteccion personal y
los peligros asociados con el asbesto.

3. Desmontar y remover el material. Se aislé las zonas de trabajo
protegiendo las paredes y pisos sobre los cuales se realizarian las
labores. Esta parte del proceso demando que el andamiaje metélico
esté aislado herméticamente para evitar la salida de las particulas de

asbesto a la zona de pasajeros.

Figura 34. Remocion Asbesto en el Salon Principal

4. Disponer los materiales. Se humedecié el material usando sistemas
de aspersion para evitar el desprendimiento de asbesto. El material
peligro fue colocado en bolsas de polietileno selladas para garantizar

la hermeticidad del embalaje y luego se transporté a un area de
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almacenamiento temporal. Las areas donde se retird el material con

asbesto fue limpiada y aspirada, reduciendo el riesgo de dispersion

de fibras al ambiente.

Figura 35. Disposicion de Material con Asbesto

5. Como parte del proceso también se descontaminé a los trabajadores
después de cada intervencion, para ello se les limpiaba y aspiraba
los trajes y se les retiraba los equipos de proteccion personal. El
transporte del material con asbesto se hacia en bolsas y se utilizé un
camién furgén metalico hermético para disponerlo en un relleno de

seguridad.

Asbesto No Friable
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Continud el programa de _ o _
Tabla 37. Asbesto NO friable - areas intervenidas

desmontaje, transporte y Cantidad
di L q | Ubicacion intervenida
| Icion
SposICIo e 0s Ex grifo Corpac 7(([))I:1r51cha:)s
. . A45m
materiales con contenido TIC (antiguo terminal internacional 15 planchas
temporal) (0.96 m®

de asbesto, basicamente Ex American Airlines, incinerador,

Gate Gourmet 5.22 toneladas

calaminas. La Tabla 37

, Edificio de Carga (parcial) 4.2 toneladas
muestra las areas
. . Almacén Aldeasa 15me
intervenidas y  la >m
Edificio Ex Faucett 6.3m°

cantidad de asbesto NO

friable que encontr(') en Fuente: Plan de Accion Correctivo Ambiental (PACA)
Elaboracién propia

ella.
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3.1.3 Relleno clandestino

A fines del afio 2004 e inicio del 2005 se limpié el sector conocido como
cabecera 33 (sudoeste de la pista de aterrizaje), lugar que fue utilizado por la

anterior administracion como un

botadero de residuos de
multiple naturaleza, los mismos
gue se encontraron enterrados y

dispersos en el terreno.

Para recuperar los suelos

Impactados se realizaron las

siguientes actividades:

Figura 36. Relleno Clandestino

1. Estudio del perfil del suelo. Se tom6é en campo 47 calicatas para
determinar el total del area impactada y las profundidades de

excavacion a ejecutar en el terreno.

2.  Remocién de los residuos. ElI material de desecho mezclado con
tierra fue removido utilizando retroexcavadoras. La profundidad de
excavacion fue en promedio 2 metros.

3. Carguio y disposicién
final. El carguio se
llevé a cabo con el
uso de cargadores
frontales y volquetes,
y todo el material
contaminado se

transport6 a un relleno

nitari riz . B L
sanitario autorizado Figura 37. Carguio y Disposicion Final

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




- @l.% | UNIVERSIDAD
TESIS PUCP CATéLICA

DEL PERU

utilizando camiones compactadores.
4.  Nivelacion del terreno. Se rellené el area con material similar al del

terreno y se extendié utilizando motoniveladoras.

Figura 38. Terreno nivelado luego de la remediacion

Se removieron aproximadamente 11,000 m*® de residuos del relleno
clandestino.

3.1.4 Reconocimiento econémico por remediacion

El objetivo principal de los trabajos de remediacion de Pasivos Ambientales fue
corregir total o parcialmente los cambios adversos o dafios en el ambiente
originados en administracién anterior a la concesion del aeropuerto. Este

objetivo era parte de los compromisos asumidos por el Estado Peruano.

El siguiente reto a afrontar por parte del area de QEHS era que el costo de
estos trabajos de remediacion fuera reconocido econdémicamente por el Estado

Peruano.

Para lograrlo se utilizé parte de la clausula 18 “Medio Ambiente” del Contrato
de Concesidn que establece:

“En el supuesto que el Concedente no contara con los recursos

econdmicos necesarios para llevar a cabo las actividades de limpieza y
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mitigacion del dafio ambiental a su cargo, el Concesionario a solicitud
del Concedente realizara dichas actividades y descontard de la
Retribucion el monto correspondiente a tal efecto, previa aprobacion del
OSITRAN.”

De esta clausula se desprende que el monto de las actividades de limpieza y
mitigacion del dafio ambiental (pasivos ambientales) en las que incurriera el
concesionario y que sea reconocido por el Estado Peruano, seria descontado
de la Retribucion (pago trimestral que hace el concesionario al concedente y

gue es un porcentaje de los ingresos brutos del trimestre correspondiente).

Para lograr este reconocimiento, la organizacion tuvo que laborar expedientes
técnicos, en los cuales se reportd, cuantifico y valorizé ante el MTC, los

trabajos de remediacion de Pasivos Ambientales.

Se presentaron al MTC 4 expedientes técnicos, por los cuales este organismo
ha reconocido parcialmente los montos de los 3 primeros, con un total de US$
2,405,142.60 ddlares y S/. 9,475.00 nuevos soles. A continuacién y en forma
cronoldgica, se describe la forma en la que se gestionaron estos expedientes

técnicos.

Primer expediente

El 25 de agosto del 2004 el aeropuerto presentd al MTC el Expediente Técnico
Post Construccién correspondiente a la remediacion de pasivos ambientales
ejecutados hasta julio de 2004. El monto solicitado a reconocer por los trabajos
efectuados fue de US$ 178,425.57.

El 13 de setiembre de 2004 el aeropuerto presentd al MTC el Expediente
Técnico Post Construccion Complementario, que complementaba la
informacion del expediente enviado en agosto del 2004. A este expediente se
le denomind “expediente complementario”. El monto solicitado a reconocer por
los trabajos efectuados fue de US$ 2,279,702.95.
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Asi, el monto total
. Tabla 38. Primer expediente - monto reconocido (en ddlares)
solicitado para ser
id | Descrincion / Ubicacion Monto solicitado Monto reconocido
reconocido  por e P por el aeropuerto por el MTC
primer  expediente Suelo con Hidrocarburo
L. Trabajos ejecutados y
(inicial + facturados 125,666.48 122,766.48
Comp'ementano) Asbesto No Friable
. Trabajos ejecutados y
ascendid a US$ facturados 12,620.00 12,620.00
2,458,12841 TOt;' o Lo I 140,936.48 135,386.48
% por trabajos adicionales
e imprevistos (10%) 14,093.64 0.00
I % por rabajos de 23,395.45 20,588.40
En junio de 2005 el supervision (16.6%) e e
, Total primer expediente 178,425.57 155,974.88
MTC, a través de la g R
Fuente: Informe empresa auditora
empresa CLB Elaboracion propia

Tecnologica S.A.C,

realiza una auditoria a
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los documentos relacionados a los trabajos de

remediacion de pasivos ambientales ejecutados hasta febrero de 2005.

Como resultado la empresa CLB Tecnologia SAC, emite un informe al MTC

con los montos a ser
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Tabla 39. Expediente complementario - monto reconocido reconocidos.
(en dolares)
Descrincion / Ubicacion Monto solicitado Monto reconocido
P por el aeropuerto por el MTC De esta manera el
Suelo con Hidrocarburo MTC reconoci6 US$
Trabajos ejecutados y ,
facturados 158,227.45 158,227.14 155,974.88 ddlares
Asbesto No Friable de los US$
Trabajos ejecutados y
49,317.94 49,317.94 .
facturados 178,425.57 dolares
Asbesto Friable ..
Trabajos ejecutados solicitados en el
. ) g’ ) y 785,824.29 732,953.14 _ L
acturados expediente inicial. El
Cabecera 33 350,000.00 268,609.15
Total 1,800,713.23 1,209,107.37 detalle de lo que se
0 . . .,
/o.por trqbajos adicionales 180,071.32 0.00 reconocio se muestra
e imprevistos (10%)
o .
% por trabajos de 208.018.40 20071182 en la Tabla 38.
supenvision (16.6%)
Total expediente 2,279,702.95  1,409,819.19
complementario Del expediente
Fuente: Expediente complementario pasivos ambientales
Elaboracion propia complementario el
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MTC reconocié US$ 1,409,819.19 ddlares de los US$ 2,279,702.95 dolares
solicitados por el aeropuerto. El detalle de lo que se reconocié se muestra en la
Tabla 39.

El total determinado por el consultor para ser reconocido en el descuento de la
retribucion por el primer expediente (inicial + complementario) ascendié a US$
1,565,794.07. El 22 de julio de 2005 el MTC solicita al organismo regulador del
Estado Peruano aprobar el descuento de la retribucion a ser pagada por el
aeropuerto por el mismo monto, conforme a lo estipulado en la clausula 18 del
Contrato de Concesion del AIJCh.

El 25 de julio de 2005 el organismo regulador del Estado Peruano autoriza
descontar el pago de la retribucion al Estado, el gasto efectuado por el

aeropuerto en la remediacién de pasivos ambientales.

La forma en la que se realizO este proceso marcd la pauta para el
reconocimiento de los posteriores trabajos de remediacién y también de
aguellos trabajos que ya se habian ejecutado pero que aun no habian sido

facturados por parte del proveedor del servicio.

Tabla 40. Segundo expediente - monto
Segundo expediente solicitado (en do6lares)
Descripcion / Ubicacion Monto solicitado
por el aeropuerto
El 16 de junio de 2006 el Suelo con Hidrocarburo
aeropuerto presenté al MTC el Trabajos ejecutados y 348,853.84
facturados
Segundo Expediente Post g;zerléos ejecutados sin 118.358.27
Construccién correspondiente a la Asbesto No Friable
remediacion de pasivos Trabajos ejecutados y 19.348.01
) facturados
ambientales llevados a cabo Trabajos ejecutados sin
factura 6.892.75
posteriormente a febrero 2005 o Otros gastos 1,793.92
que aun no habian sido Total 495,246.79
. % por trabajos de
presentados en los expedientes Supenvision (16.6%) 135,738.61
técnicos inicial y complementario Total segundo expediente 630,985.40
H Fuente: Segundo expediente pasivos ambientales
antes deSC“tOS. Elaboracion propia
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El monto de los trabajos a reconocer fue de US$ 630,985.40 segun lo detallado
en la Tabla 40.

Tercer expediente

El 21 de junio de 2007, el aeropuerto presenté al MTC el Tercer Expediente
Técnico Post Construccion por la remediacion de pasivos ambientales, el
mismo que aplicaba a los trabajos ejecutados durante los periodos
comprendidos entre el mes de junio de 2006 a enero 2007, por un monto de
US$ 219,239.83 mas S/. 9,475.00 segun el detalle mostrado en la Tabla 41.

El MTC, declara desierto en tres oportunidades el proceso de convocatoria
para la contratacion del servicio que se encargue de la Auditoria en Sistema de
Gestion Ambiental, Financiera y Contable de los Pasivos Ambientales del

aeropuerto anos 2005 — 2006.

Finalmente, el MTC, a travées de la empresa especializada ACON S.A.C, realiza
la revisiobn de documentos relacionados a los trabajos de remediacion de

pasivos ambientales descritos en el segundo y tercer expediente.

El 1° de agosto de Tabla 41. Tercer expediente - monto solicitado por el
aeropuerto
2008, en base al
. Descripcion / Ubicacion En dodlares En soles
informe de la .
Suelo con Hidrocarburo
empresa ACON Trabajos ejecutados y 174121.06
facturados
S.AC, el MTC Asbesto No Friable
solicita al Organismo Trabajos ejecutados y 3.422.94 6.675.00
facturados ' ' ' ’
regulador del Estado Cabecera 33
Trabajos ejecutados y
Peruano aprobar el facturados 2,800.00
descuento de la Nota de crédito -7,728.67
. ., Total 169,815.33 9,475.00
retribucion a ser % por rabajos de
0
pagado por el supervisién (16.6%) 49,424.50
Total tercer expediente 219,239.83 9,475.00
aeropuerto, respecto
Fuente: Tercer expediente pasivos ambientales
al Segundo y tercer Elaboracion propia
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expediente, por un monto de US$ 839,347.53 y S/. 9,475.00 conforme a lo
estipulado en la clausula 18 del Contrato de Concesién.

El 27 de octubre de 2008 el organismo regulador del Estado Peruano autoriza

descontar estos montos del pago de la retribucion al estado.

Cuarto expediente

El 17 de junio de 2011, la organizacion present6 al MTC el Cuarto Expediente
Técnico Post Construccion por la remediacion de pasivos ambientales, el
mismo que contiene los trabajos ejecutados durante los periodos comprendidos
entre el mes de octubre 2007 a setiembre 2010, por un monto de US$
63,521.79 mas S/. 23,622.96 segun el detalle de la Tabla 42.

A la fecha el aeropuerto continta solicitando al MTC el reconocimiento por este

expediente. Incluye los lugares no identificados en la auditoria ambiental.

Se han presentado al MTC los informes con los hallazgos de pasivos
ambientales en el area denominada Aeroinversiones y en los terrenos
entregados hace poco en concesion al aeropuerto. Esto formard parte de un

quinto expediente.

En la Figura 39 se Tabla 42. Cuarto expediente - monto solicitado por el
muestra una breve aeropuerto
cronologl'a sobre la Descripcion / Ubicacion En délares En soles
diacié d | Suelo con Hidrocarburo
remediacion e Ilos . :
_ _ g?ttl’]?;%so?ec“tados y 52,429.00 10,046.92
pasivos ambientales _
Asbesto No Friable
en el aeropuerto i0S €j
p y Trabajos ejecutados y 2378.82 11.375.50
b | dient facturados
sobre los expedientes Total 54,807.82 21,422.42
0 )
presentados al MTC % por trabajos de 8,713.97 2.200.54
o supervision (16.6%)
solicitando el Total tercer expediente 63,521.79 23,622.96
reconocimiento. Fuente: Tercer expediente pasivos ambientales
Elaboracion propia
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Programa de Remedicion Ambiental

| 2001 | 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 |
|
|

Firma del contrato de Concesién L
Ejecucién de la Auditoria Ambeintal y elaboracién del EIA —
Aprobacién por parte del MTC '
Plan de Accién Correctivo Ambiental (PACA)
ion de pasivos
Suelos contaminados con hidrocarburos
Aeroinversiones (frente al hangar)
Linea de abastecimiento de combustible

i

i

i

i

i

i
Plataforma :
Cabecera 33 i
Incinerador 1
CORPAC grifo de gasolina 1
Docampo primera parte !
Docampo segunda parte :
Exxon Mobil - Terminal i
Gate Gourmet i
Plataforma Sur i
Plataforma Norte 1
i

Remocion de material con Asbesto :
Asbestos friables (areas publicas) i
Asbestos no friables i
Cielos del Peru 1
Aduanas 1
Espigon Internacional !

Ex grifo Corpac :

TIC (terminal temporal internacional) i
Ex AA, incinerador, Gate Gourmet i
Edifico carga (parcial) i
Almacén Aldeasa !
Edificio Ex Faucett !
Limpieza de relleno clandestino (cabecera 33) ‘

Figura 39. Remediciacién de Pasivos Ambientales y Expedientes Técnicos
E. Medina ingresa a LAP
Primer expediente
Segundo expediente
Tercer expediente

Fuente: Informe varios EHS
Elaboracién Propia

3.2 Cumplimiento de estandares y normativa legal

Como se indico en el punto 1.4.2, otro de los retos que tuvo que afrontar el
area de QEHS fue el modificar el Sistema de Gestion Ambiental a los cambios
en la normas 1SO 14001.

En el afio 2005 la alta direccion del aeropuerto decidié adecuar su Sistema de
Gestion Ambiental a la nueva version de la norma 1SO 14001:2004 (la que
estuvo vigente hasta ese entonces era la 1ISO 14001:1996). Esta decision se
tomd debido a que se tenia un plazo de 18 meses, desde la publicacion de la

norma, para adecuarse a esta nueva version.

Entre otras modificaciones, la nueva versidbn de la norma exigia no soélo
identificar la normativa legal ambiental que aplicaba al aeropuerto sino también
establecer la forma en la que la organizacion ejecutaria su cumplimiento. De la
misma forma exigia que los concesionarios que desarrollen actividades en el

aeropuerto deberian cumplir con la normativa legal ambiental que les aplica.
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Como vya se habia

Interpretacion y Evaluacion de los Requisitos Legales y otros GcMA-P-10-FA
Aplicables Revision: 01

|ndlcad0, para el aﬁO Fecha de aprobacion

12/010/2005

Obligatorio Referencial

2004 la identificacion de

Categoria Cumplimiento

la normativa legal |[Forma

Publicacién

ambiental estaba a cargo

Descripcion

de un estudio de

Articulos

abogados  especialista

en el tema. Estado de

Interpretacion —_— Comentarios / Observaciones Area Responsable
Cumplimiento

En ese sentido, luego de

Identlflcada una Nota: Criterios de Evaluacion

3: cumple con el punto de la norma Fecha ultima evaluacion:
1: en atencién con el punto de la norma

determlnada norma |ega| 0: no cumple con el punto de la norma

ambiental aplicable al Figura 40. Ficha de Evaluaciéon de Requisitos Legales
aeropuerto, el éarea de

QEHS interpretaba la norma y determinaba las acciones a tomar para su
cumplimiento. Para ello creé un formato para la interpretacién y evaluacion de

cada norma legal que aplica al aeropuerto. La Figura 40 muestra el formato.

El cumplimiento de la normativa ambiental por parte del aeropuerto se puede

evidenciar en los informes de las auditorias internas y externas.

Sin embargo, y ante la necesidad de cumplir con uno de los requisitos del
PACA, que establecid que las empresas concesionarias que trabajan en
aeropuertos deben identificar y mantener vigente los permisos y autorizaciones
que les compete en temas de ambientales, asi como cumplir con la normativa
legal ambiental que les aplica; el aeropuerto extendio el alcance del contrato
con el estudio de abogados para que identifiquen la normativa legal ambiental
que aplica a los concesionarios que trabajan dentro del aeropuerto, asi como

también a los subcontratistas que trabajan en el aeropuerto.

Con estas medidas la organizacion consiguié adecuarse a las modificaciones
de la norma ISO 14001.
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Posteriormente se amplié nhuevamente este alcance del contrato para identificar
también la normativa legal en temas de seguridad y salud ocupacional (SSO)
que aplican al aeropuerto, sus concesionarios y subcontratistas, creandose otra

base de datos por estos temas.

Sin embargo no estaba establecida una metodologia que verificase si los
concesionarios y contratistas del aeropuerto cumplian con la normativa legal

ambiental y de seguridad y salud ocupacional.

Es asi que, para salvar esta contingencia legal y con el objetivo de asegurar
gue los concesionarios y contratistas cumplan con la normativa legal ambiental
y de seguridad y salud ocupacional, se establecen las Evaluaciones Técnicas

Integrales (ETI).

3.2.1 Evaluaciones Técnicas Integrales

Las ETI son auditorias/inspecciones que realiza el personal técnico de QEHS y
que tienen la finalidad de verificar si los concesionarios y contratistas del
aeropuerto cumplen con la normativa legal ambiental y de seguridad y salud
ocupacional que les aplica. En su ejecucién el personal de QEHS se apoya en
listas de chequeo, las mismas que son elaboradas segun el rubro o actividad

gue desempenia la organizacion a evaluar.

Durante el afio se realiza una evaluacion a cada organizacioén (concesionario y
contratista). La ejecucion de esta evaluacion se realiza segin un programa

elaborado por el area de QEHS.

Si como resultado de la evaluacion, si la organizacién no cumple con el 100%

de la normativa legal que le aplique, se le programa una re-evaluacion.

La ejecucion de las ETI es comunicada por el area de QEHS a la organizacion

a evaluar con por lo menos 10 dias de anticipacion.
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Las Figuras 41 y 42 muestran un ejemplo de listas de chequeo para evaluacion

ambiental y para evaluacion de seguridad y salud ocupacional.

'7 EHS-P-33- FA
| LISTA DE CHEQUEO PARA EVALUACION e
! AMBIENTAL Aprobacitn:
'. | 18/04/12
[ CONTRATISTA - EBB
[ 'Nombre de Empresa: CBé pprue JAC | Representante: [ Yober Ayod P (Lup-JeT
| Fecha: U3/oFlaore. | Evaluador: | aren Ganvini
SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL
DESCRIPCION = 5k N OBSERVACIONES
[ 42 | POLITICA AMBIENTAL' i
" A [ Lz organizacién posee una Politica Ambiental Propia IZ"

| B Lz organizacion comunica la Politica Ambiental a sus trabajaderes

[ 43 PLAMIFICACION’

{ 4.3.1 ASPECTOS AMBIENTALES'

Lz organizacion a definido una metodologia para la identificacion de
aspectos ambientales

B Se han identificado los aspectos ambientales significativos y su contrel
4.3.2 REQUISITOS LEGALES

Se tiene identificado los requisitos legales aplicables a su organizacion en

VNN L

s medio ambiente |
4.4.2 | COMPETENCIA, FORMACION Y TOMA DE CONCIENCIAT | I
A | Cuenta kz organizacién con un plan de capacitacion o formacion |
| relacionada a sus aspectos ambientales \
B | La organizacién cuenta con los registres asociados con la formacion ©
capacitacion de los n'abajadores

4456 | CONTROLES CPERACIONALES™
1 MANEJO DE RESIDUOS SOLIDOS™
1.1 RESIDUOS COMUNES

BTN

A | E;,Ee:,t.a.f:liz:a de almacenamiento de residuos sdlidos recuperables y / |
Figura 41. Lista de Chequeo para Evaluacion Ambiental
= EHS-P-33- FA
LISTA DE CHEQUED PARA EVALUACION DE SEGURIDAD Y SALUD e, 00
E FREL TRARAIO Fecha de Aprodacien: 010405
[repr——TY ¥ T E S — v Yol VRN TLT)
Fecha: stg'-}?;o lz Evaluador: {da,ygn 6andiva
SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
N DESCRIPCION El [ OSSERVACIONES

42  |POLTICA DE SST (1)

A La organacen posee una Poitica de SST propia y cen fecha de aprcbacien )( %{Wf&%flwﬁﬁjﬂ&ﬁ

= L3 poiitcz o4 acuaizaca penddcaments y probada medients 1a fmma 0 endoso cal emplescor o O&l { L_\;OVE".H{E”D muiﬁ-
|representanrts O meyer rEngo con respansabdidad en k2 organizacion. ?‘*mm l'l?f’ é?@

C  |Lapoitics es Sfundda yfacimene acossibis &10das las personas en el Lgar ce irabajo . -Cg C[pjl;&l.f LfoLU‘bLu.a-

L2 politica camplie oEn s principos establecidos an ta jey.de seguridad y salud en ol vabaefla
o 'recr!-:.mr climeerno oe los nequsios legales Mproteccidn & s i abaadare: ACPA0an X

|ce s raba@oores en o sslama oo gRstién |

. €] Jg PPLESTTED poLro ﬁdr ¥ 55 FAAICLE (e Ui {ndl Cher

3 PLANRCACION '] {;Ec copacitalcon . I o W i
N° ; - DESCRIPCION = -~ -0 TN . OBSERVACIONES
11 DENTIFICACION DE PELIGROS, EVALUACION DE RIESGOS Y DETERMINACION DE

m (L]

= ) 5
A " |Laogeneacin ha dfnide una metadoiogia pans la idenlificacian de pelignos y evaluacdn de resgos
}

Jepun ef PreC, EB B - P-STIA o |
E.Eera-u-gauz:a:ﬁifﬁ:ﬁr-ﬂe:el;‘csy!unu'onnenasqns@lasm‘arm ALcaces 0 M' & OF o.r.‘Zora_ &U‘Hi
|aesamola @ oganaansn mn IEGd.Er fDEi‘-‘ Aure Ao cugnptio
] : s rabgjatores han paricipecs en ol ; G Ernicactn oe peigres y Ll : |
;:ﬁgﬁgvﬁs 1es han paric &l procesc de de e x J;eﬂ o Wi FQMJUC& '.t
Colecor e the dbaproloa Ve

X [ X

o L |La onganzacdn he eizboraco los mapas de nesgod nespect nes Limance oome neferarca los pelgros

Gemificaces en ke evaluaacon Ci nesgos

"¢

Figura 42. Lista de Chequeo para Seguridad y Salud Ocupacional
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Durante la ejecucion de las ETI el personal de QEHS solicita a los
representantes de la organizacion evaluada, documentos de sustento y acceso
a las instalaciones. Como resultado, se elabora un Informe Técnico en el que
se describe la desviacion observada respecto a la normativa legal. QEHS tiene
un plazo no mayor a 20 dias para hacer llegar el informe a la organizacion y

ésta tendra un plazo de 30 dias para implementar sus acciones correctivas.

Asegurar que los concesionarios y contratistas cumplan con la normativa legal
ambiental fue el objetivo N° 1 del Sistema de Gestibn Ambiental y los

resultados obtenidos en los afios 2008 y 2009 se muestran en las Figuras 43 y
44,

9 92% 92%
91% ° ’ Meta
Y [s3 2]

8% 79% 78% 78% 77% 90%

72%
67%
60%
53%
48%

= | B = ® = | B = ® = B = | B = | ®
s @ | @ S| | @ i@ @ @
c| g ©| 3 o | 3 ©| g | 3 c| g ©| 3
[} o~ (7] o~ (7} (o] [T} o~ (7] (o] [} o [T} o~
i i i — i i —

Retail Aerolineas Ramperos Seguridad Catering Combustible |Contratos

Figura 43. Porcentaje de Cumplimiento Normas Legales - 2008

Fuente: Informe Revisién por la Direccién 2008
Elaboracion Propia
.. 92% 88% 91% o 91% 6% 87% 97% 98% Meta
76% 90%
65%
0.0%

| a il a S| a Z | | a Z|a
© | 3 © | 3 c | 3 © | 3 o | 3 o | 3
[} ~N 7 o~ 7 ~N (] (o} ) (o] [ o~
i Ll Ll i Ll i

Retail Aerolineas Ramperos Catering Combustible Contratos

Figura 44. Porcentaje de Cumplimiento Normas Legales - 2009

Fuente: Informe Revisién por la Direcciéon 2009
Elaboracién Propia
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CAPITULO 4. Conclusiones y recomendaciones.

4.1 Conclusiones

En relacion a la metodologia elaborada por la PUCP para medir el
cumplimiento de los RTM establecidos en el Contrato de Concesion del
aeropuerto y a la metodologia utilizada por la empresa espariola contratada por
el Estado Peruano para el mismo propdsito, no se puede calificar como mejor a
una metodologia en relacién a la otra. Si se puede afirmar que los alcances de
ambas metodologias son diferentes, consecuencia de lo cual se obtienen

resultados diferentes para un mismo proceso.

Respecto a la satisfaccion de los usuarios de un aeropuerto, si bien la nueva
infraestructura ayudo a incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios del
aeropuerto, la implementacibn de estrategias que permitan destinar los
recursos de la organizacién a los parametros considerados criticos por el
usuario, la estandarizacion de los procesos operativos y las mejoras en los
sistemas de gestion fueron elementos decisivos en la tarea de, no sélo

mantener sino de incrementar su nivel de satisfaccion.

En el tema de remediacion de pasivos ambientales, los trabajos efectuados
para la remediacion demuestran que los resultados de una auditoria ambiental
son solo una aproximacion de la realidad. Se observé que en algunas areas las
intervenciones fueron mayores a las identificadas en la auditoria ambiental y
gue en otras areas no fue necesaria intervencion alguna. De la misma forma
hubo areas no identificadas en la auditoria ambiental que requirieron ser
intervenidas como consecuencia de la construccion de las nuevas instalaciones

en el aeropuerto.

Finalmente, un mecanismo para el control y verificacion del cumplimiento de las
normas legales ambientales que aplican en el aeropuerto es crucial, no solo
para cumplir con el requisito de la norma ISO 14001 respecto a las normas
legales, sino para asegurarse también que la organizaciéon y los terceros que

desarrollan sus actividades en el aeropuerto efectivamente desarrollan sus
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operaciones segun los estandares nacionales que le aplican. Un
incumplimiento legal ambiental por parte de los terceros colocan en una

contingencia legal a la empresa administradora del aeropuerto.

La implementacion adecuada de las mejoras en los sistemas de gestién del
aeropuerto tuvo mayor éxito que el planificado y logré, como consecuencia, la

obtencidn de reconocimientos econdémicos y premios internacionales.

4.2 Recomendaciones

En el proceso de elaboracién de un contrato de concesion, no solo se debe
especificar los requisitos que debe cumplir el concesionario, sino también la
forma en la que se debe medir ese cumplimiento. El caso de particular de los
RTM descritos en el Contrato de Concesion del aeropuerto de Lima, es un claro
ejemplo de que como se establecen requerimientos pero no se establecen

formas de medir su cumplimiento.

El aeropuerto debe mejorar las estrategias para incrementar el nivel de
satisfaccion de sus usuarios. La infraestructura del aeropuerto empieza a ser
insuficiente para el nimero de usuarios, cada vez creciente, que recibe en sus
instalaciones y se debe esperar por lo menos al afio 2017 para contar con un
nuevo terminal. Esta situacion hace que la busqueda de nuevas estrategias sea

esencial en el objetivo de mantener a los usuarios del aeropuerto satisfechos.

Si bien el aeropuerto cuenta con un mejor manejo de las acciones correctivas y
preventivas para los sistemas de gestidon, se debe elaborar un mecanismo que
pueda recoger las iniciativas de los trabajadores y usuarios del aeropuerto, a fin
de que se pueda evaluar con ellos cada una de estas iniciativas. Quienes
desarrollan sus actividades en el aeropuerto son quienes mejor saben la forma

de incrementar la eficiencia de sus procesos.

El aeropuerto debe establecer un procedimiento, que a su vez sea aprobado
por el Estado Peruano, para que pueda gestionar el reconocimiento econémico

por los trabajos de remediacién de pasivos ambientales bajo un mecanismo
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estructurado. Si bien el aeropuerto logro el reconocimiento de parte de lo
solicitado, lo aun pendiente permanece detenido por el lado del Estado
Peruano, basicamente porque la responsabilidad en materia ambiental no la
asume ni la Direccion General de Asuntos Ambientales (DGASA) del MTC ni el

Ministerio del Ambiente.

El aeropuerto debe reforzar las Evaluaciones Técnicas Integrales (ETI) para
asegurar el cumplimiento de la normativa legal ambiental en las diferentes
instituciones /empresas que desarrollan sus actividades en el aeropuerto, sobre
todo, debido a la reciente emision de normas en temas de seguridad y salud
ocupacional en las cuales el aeropuerto es responsable solidario ante un

incumplimiento por parte de estas instituciones / empresas.
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