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PROLOGO

De acuerdo a informacion y estudios realizados en diversos géneros de |a industria nos damos

cuenta que es de suma importancia la participacion e intervencion del personal altamente

calificado y especializado.

En el presente estudio, no es de manera diferente, ya que en el area de la industria en la que
nos enfocaremos, es en el area aeronautica, especificamente en la rama de mantenimiento
preventivo y correctivo, por lo que nos damos cuenta que la tranquilidad y seguridad en el
trabajo, de los trabajadores juega un papel muy importante, dentro de la empresa. Por lo
siguiente, através de informacion seleccionada y analizada a lo largo de estudios, en que se
refiere a, formacion de estructuras organizacionales, dentro de una variedad de formas de
administraciéon en diferentes especialidades y giros de empresas, hago una recopilacion de
estas formas para establecer una y aplicarla, haciendo que sea la mas apegada al giro de la
empresa propuesta, reuniendo diferentes elementos que sean realistas a la situacion

econdmica actual de nuestro pais y con miras de mejoramiento y expansion de la empresa.



La empresa propuesta, como lo he mencionando, esta ubicada dentrc de la rama aeronéutica,
en el giro de servicios de mantenimiento, servicios de atencion a aeronaves en transito y

servicio de taxi aéreo para pasajeros.

Contemplando como elemento principal de la estructura organizacional, el recurso humano,
base fundamental para lograr un alto grado de rendimiento y el unico objetivo de la empresa,
que es el servicio. Haciendo conciencia y mencion de la importancia QUe tiene la tranquilidad
de los técnicos al momento de ejecutar el trabajo de la manera mas sana, logrando un alto

rendimiento y alta eficiencia para la empresa como objetivo de la tesis.



SINTESIS

En base a la informacion analizada y seleccionada a lo largo de estudios, a lo que se refiere,
formacion de estructuras organizacionales, dentro de una variedad de formas administrativas
en diferentes especialidades y giros de empresas, hago una recopilacion de estas formas para
establecer una y aplicarla, haciendo que sea la mas apegada al giro de la empresa propuesta
reuniendo diferentes elementos que sean realistas a la situacion econdémica actual de nuestro

pais y con miras de mejoramiento y expansion de la empresa.

La empresa propuesta, esta ubicada dentro de la rama aeronautica, en el giro de servicios de

mantenimiento, servicios de atencion a aeronaves en transito y servicios de taxi aéreo para

pasajeros ejecufivos.

Contemplando como elemento principal de la estructura organizacional, al recurso humano;

base fundamental para lograr un alto grado de rendimiento y el Gnico objetivo de la empresa,

que es el de vender un buen servicio y seguridad.



INTRODUCCION

La idea del desarrollo de la tesis es buscar la forma y método de establecer un modelo de
desarrollo organizacional de la empresa, que se apegue a la necesidad del mercado
demandante de servicios con el objetivo de sacar el mejor provecho de los recursos existentes
dentro de la empresa.

Para lograr dicho objetivo se plantean algunos moedelos existenies es dentro de la industria en
general, posteriormente se hace mencidn de las inquietudes de los miembros de la
organizacion, como objetivo a alcanzar como individuo dentro de la empresa proponiendo sus
inquietudes y metas a alcanzar.

Enseguida se hace el estudio en campo, del modelo propuesto, siguiendo la metodologia de
observacion, cuestionamiento y desarrollo de los integrantes de la empresa.

Posteriormente se hace la evaluacién y comparacion de los puntos de vista de los empleados
e integrantes de la empresa, y se identifican cuales pueden ser los problemas mas comunes
en esta condicién siendo esta la confusién de funciones a desarrollar, definicion de puestos y
duplicidad de funciones y puestos.

Se finaliza haciendo una propuesta de la posible solucién con el ﬁn— de solucionar los
problemas que existen, que se perciben, y los que existen realmente en la empresa. Siendo
esta propuesta, la definicion de puestos mas claros, funcion especifica de cada individuo, y
tomarse en cuenta los puntos de vista e inquietudes de cada integrante de la empresa como

individuo que busca su realizacién dentro de la misma, en conjunte con ella.
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CAPITULO 1

ANTECEDENTES

1.1 LA AVIACION EN MEXICO.

En México, la aviacién es una industria que se ha desarrollado, concretando su funcién como

agente de desarrollo en el progreso de la nacién.

En la actualidad, la aviacion Mexicana se compocne de aeronaves de construccion

estadounidense, aleman, inglesa, francesa y japonesa.

Al inicio del siglo, la aeronautica nace y crece conforme se van dando los descubrimientos, su

actividad aumenta y se diversifica su utilidad.

Las construcciones aeronauticas en nuestro pais, se iniciaron oficialmente en 1915, con la
fundacion de los Talleres Nacionales de Construcciones Aeronauticas. en ese entonces,
existe una fabrica de Hélices con reconocimiento internacional, llamada “Hélices Anahuac”. Y
asi, hubo varios proyectos y sus realizaciones se dieron a nivel nacional e internacional.
También en México, se cuenta con pilotos que realizan grandes hazafas dentro de la aviacién,

como Emilio Carranza y Francisco Sarabia, entre otros.



Desgraciadamente, los casos se suscitan en forma aislada, y perecen junto con sus
inventores. Los proyectos son rezagados hasta quedar en el olvido, y los empresarios
mexicanos se dedican a la adquisicion de equipos de fabricacion extranjera, sin apoyar el

desarrollo de la tecnologia nacional.

Las areas en que la aviacion, interviene, se comienza a dar cada vez una mayor utilizacion y
su funcionalidad es diversificada con mayor empuje y sobre todo, a partir con los avances

tecnolégicos que se obtienen del desarrollo de la rama, durante la Segunda Guerra Mundial.

Con la produccidon de aeronaves mas sofisticadas, los sistemas de mantenimiento también son
modificados, requeriendose personal técnico mas especializados, con mejor capacitacion y
especializaciones en los diferentes sistemas que conforman la aeronave, con objeto de elevar
la seguridad de la operacién y obtener mejores rendimientos del equipo y sus componentes,

alargando su vida util.



1.2  BREVE HISTORIA DEL MANTENIMIENTO EN MEXICO,

Como se mencicna en el parrafo anterior, con el desarrollo de la tecnologia aeronautica, el
mantenimiento también se especializa y se desarrollan nuevas técnicas de mantenimiento,

buscando una operacion aérea segura.

Con la nueva tecnologia, crece la necesidad de mejorar las garantias de la aeronave y su
utilizacion. Los fabricantes reaccionan ante esta situacion y para cubrir sus garantias y
funciones de la aeronave, exigen que el personal que interviene en el mantenimiento y demas
aspectos operacionales, se encuentren capacitados y cuenten con una franquilidad en
respaldo del trabajo que sé este ejecutando de acuerdo a sus parametros. Editan otras
condiciones como refacciones, talleres, operaciones, etc. que deben ser autorizados por ellos,

para poder hacer valida la garantia.

Ante estos requisitos, las empresas mexicanas, envia su personal técnico a capacitarse con
los fabricantes, y con empresas de alta capacitacion en superacion personal y relaciones

humanas, para poder estar dentro del marco establecido por los mismos fabricantes,

De esta manera, se conformd la filosofia de la formacién de personal técnico de
mantenimiento en la aviacion y su forma de capacitacién. Existe otro tipo de personal técnico
que su formacién ha sido realizada de manera informal, a base de practica, este técnico

procede de una escuela totalmente empirica.



El personal formado a través de la capacitacion, después de un lapso de tiempo, tiende a dejar
las grandes empresas y busca su realizacién, desplazandose hacia la aviacién privada,
cubriendo las necesidades de mantenimiento de los particulares y otros tipos de usuarios de
este transporte. Por consiguiente se descuida el objetivo final, dejando en segundo termino el
desarrollo personal y organizacional en el ambiente de trabajo entre los comparieros que se

este desarrollando la labor.

El personal técnico evoluciona y comienza a trabajar en forma independiente, aprovechando
su experiencia y capacitacion para beneficio y desarrollo personal en ciertos ambitos y hasta

cierto nivel.

Con el paso del tiempo y los cambios sufridos por la reglamentacion de la materia aeronautica
se fomenta la formacion de talleres aeronauticos, teniendo como base el objetivo de elevar la
calidad del mantenimiento en Meéxico ¥y mejorar el control de las inspecciones preventivas,
conceptualizéndolo como una base primordial para incrementar la eficiencia y seguridad de las

operaciones aéreas en el pais.

Existen en México, talleres que se formaron con caractéristicas propias, dedicandose al
mantenimiento especifico de ciertos equipos, como necesidades de una empresa, o de una
unidad de transporte aéreo. Ejemplo de éstos son los talleres de Mexicana de Aviacion,
Aerovias de México, Aeroejecutivo, Aerocalifornia, Unidad Aérea de los Gobiernos de los

Estados, etc.



En la actualidad, los talleres creados bajo la direccién de mecanicos experimentados, como se
describio anteriormente, pasan por una crisis operacional, donde la reglamentacién y las
autoridades aeronduticas, juegan un papel importante, conjuntados con los escasos
conocimientos de organizacion y la carencia de estudios e informacién sobre administracion y
el andlisis de su desarrollo empresarial, producen que se carezca de opciones administrativas

para el desarrollo del taller.

El presente estudio pretende hacer la visualizacién de las necesidades de un taller establecido
y dar opciones de funcionamiento de un taller aerondutico, como empresa con una
infraestructura establecida y bien cimentada con objetivos de desarrollo organizacional y
formas de trabajo que lleven a una tranquilidad a los técnicos como trabajadores, al desarrollar

su trabajo y una economia sana a la empresa como resultado final.
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1.3  IMPORTANCIA DEL MANTENIMIENTO EN LA AVIACION

Como en otras areas de la industria, el mantenimiento es una funcidén vital para lograr la
maxima eficiencia y utilizacién del equipo. En la aviacién, el mantenimiento tiene la misma
caracteristica, aspecto fundamental y primordial en la seguridad de a operacién y detector de
posibles fallas, factor importante para obtener los maximes rendimientos, lc cual redunda en

optimizacién y seguridad en las condiciones de aeronavegabilidad.

En el pais de acuerdo con la reglamentacion, toda aeronave que ostente matricula mexicana,
debera contar con un programa de mantenimiento preventivo que garantice las condiciones de
aeronavegabilidad y ademas demostrar que se cuenta con un mecanismo para mantener
informacién técnica actualizada sobre los cambios que los fabricantes, llegasen a realizar por
prevencion de fallas o mejoras en alguno de los componentes. Este programa esta
normalmente preestablecido por el fabricante y existen varias formas de contratar la

informacion y mantenerla actualizada.

En la aviacidn, |as inspecciones preventivas de mantenimiento, que se realiza por el personal
técnico se efectian a diferentes etapas de operacion de la aeronave, a determinadas horas de
operacion de la aercnave (horas de vuelo), o intervalos fijos de tiempo (tiempo calendario) o
cuando por instrucciones especiales del fabricante, se requiere hacer trabajos especiales, para
prevenir errores en algunos sistemas o componentes de la aeronave, por ejemplo cuando se

colé en turbulencia severa, se realizé un aterrizaje brusco, etc.
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Llevar un programa de mantenimiento oportuno, evitando omisiones, se logra la eficiencia en
la operacién y utilizacion de la aeronave e incrementar la seguridad. Una aeronave en buenas
condiciones de aeronavegabilidad, permanecera menos tiempo en tierra, o en el taller,
disminuyendo considerablemente, el tiempo en las inspecciones rutinarias y en el nimero de

fallas que presente el equipo.

Durante un vuelo, una falla puede resultar de consecuencia fatales, por esto el fabricante de la
aeronave, trabaja con un alto indice de seguridad, establecido como su primer criteric de
disefio. Buscando la disminucién de errores y fallas durante una operacion normal y durante

su mantenimiento.

Todo lo anterior nos conlleva a deducir la importancia y lo fundamental de un mantenimiento
aplicado correctamente y en condiciones de cantidad y calidad apropiadas, producidas y/o
llevadas acabo por personal con cierto criterio, nivel de capacidad y conocimiento, tranquilidad

en el trabajo desarrollado entre otras cosas, produciendo asi seguridad y eficiencia en las

operaciones aeronauticas.

Otro punto importante que se obtiene con un mantenimiento programado y adecuado, es la
reduccion de la probabilidad de accidentes y de costo de la operacion, dadc como la

eficientizacion de la utilizacion de la aeronave.
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CAPITULO 2

DESARROLLO ORGANIZACIONAL

La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de una
empresa y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del
colaborador. La capacitaciéon debe dar una visiéon universal basica y desde luego, orientar los
programas haciendo inacapié en los puntos especificos y necesarios para desempefiar
eficazmente su puesto. Es un medio formidable para encauzar al personal de una empresa
logrando una auténtica automotivacion e integracion en la misma. Dos son los fines basicos de
la capacitacion:

1) Promover el desarrollo integral de la persona y asi, el desarrollo de la empresa, y

2) Lograr un conocimiento técnico especializado, necesario para el desempefno eficaz del

puesto.

Los cursos de capacitacion no son el tinico ni el mejor medio para obtener una informacion
gue indique la existencia de problemas y la necesidad de tomar decisiones oportunas para el
cambio. Las reuniones periddicas de ejecutivos y colaboradores para este fin son un medio de
inestimable valor. Debe buscarse, en este caso, la integracion del grupo para obtener buenos
resultados. En forma simple, se puede decir que diez cabezas piensan mejor que una, de

manera que la creatividad que se obtiene en reuniones de este tipo es de inapreciable valor.
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También ayuda el establecer una politica de comunicacion y puertas abiertas, por la cual,
aquel colaborador, no importando su nivel y especialidad, que sea testigo de alguna anomalia,

tenga personalidad suficiente para dar testimonio de ella y si viene el caso, proponer el medio

de solucidn.

Si hablamos de personal involucrado y comprometido con la empresa, debemos aceptar que
todos los colaboradores son parte del equipo de trabajo y que, a la vez, son todos
responsables del funcionamiento total de la empresa. Esto hace mas dinamico, responsable y
valioso el concepto de organizacion. El ambiente de las empresas debe ser cada vez mas

abierto y que permita una mayor automotivacion, creatividad y comunicacién efectiva.

En términos generales, los conceptos de la actual filosofia y practica del desarrollo

organizacional se asientan en:

- Es necesario mantener vivos los valores de la organizacion; si estos no existen se deben

crear.

- Es posible cambiar el ambiente organizacional, aumentar la produccion y la satisfaccion
simultaneamente.

- Las personas deben ser consideradas como seres humanos y se debe dar especial atencion
a su crecimiento, desarrollo y satisfaccion en el trabajo.

- Todas las personas tienen algo con que contribuir y deben ser escuchadas,

- Se puede confiar en la gente; es méas seguro que hagan las cosas bien.

14



- Si la gente ayuda a tomar decisiones, se siente mas involucrada y hay mas posibilidad de
exito.

- Comunicacion efectiva y oportuna a los colaboradores; ello los involucra y compromete mas
con la empresa.

- Debemos preocuparnos por relacionar la productividad y la satisfaccion humana.

- Es muy importante ser flexible en este mundo cambiante.

- Lograr un ambiente en que pueda haber satisfaccién en el trabajo, se generen medios para
la automotivacién y se planteen restos para él desarrollo personal y del equipo de trabajo.

- Se ve a la organizacion en su relacion con el ambiente que le rodea.

- La organizacién debe aceptar influencias de todas direcciones. Debe ampliar sus horizontes
y tomar en cuenta a los empleados y a los cambios que estamos viviendo.

- Por aitimo, hacer una planeacion de tipo sistema abierto.

Las organizaciones y las personas que en ellas estan incluidas cambian continuamente.
Nuevos objetivos se establecen, mientras que los viejos son reestructurados y modificados; las
personas son admitidas; los productos sufren alteraciones profundas; la tecnologia avanza
inexorablemente. Las personas también se desarrollan, aprenden nuevas cosas, modifican sus
comportamientos y actitudes, desarrollan nuevas motivaciones, crean nuevos problemas. El
término desarrollo es un cambio planeado.

El Desarrollo Organizacional (DO) se basa en los conceptos y métodos de las ciencias de
comportamiento, ve la organizacidén como un sistema global y se compromete a mejorar su

eficacia a largo plazo, mediante intervenciones constructivas en procesos y estructuras

organizacionales. 1020130077
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21 LOS PROPUESTOS BASICOS DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL.

El concepto DO esta unido a los conceptos de cambio y de capacidad adaptativa de la

organizacion al proceso de cambio. Para conocer el DO es necesario conocer sus propuestos

hasicos:

a) Concepto de Organizacion. Es la coordinacion de diferentes actividades de contribuciones

individuales con la finalidad de efectuar transacciones planeadas con el ambiente. Toda

organizacién actua en determinado medio ambiente; como su existencia y su supervivencia

dependen de la manera como se relaciona con ese medio, se deduce que debe ser

estructurada y dinamizada en funcién de las condiciones y circunstancias que caracteriza el

medio en que opera. Cabe mencionar algunas diferencias entre las caracteristicas del

concepto tipico de organizacion y el enfoque de DO:

- Enfasis y exclusividad individual
-Relaciones de tipe autoridad-
obediencia

- Una rigida adhesion a ia delegacion es
una responsabilidad dividida

-Division del trabajo y supervision
jerarquica rigida.

- La toma de decisién es centralizada

- Solucion de conflictos por medio de

represion, arbitramiento y hostilidad

- Enfasis en las relaciones en los grupos
- Confianza y creencia reciproca
-Participacion y responsabilidad
multigrupal
-Amplio

comportamiento de

responsabilidad y control

-Solucibn de conflictos mediante

negociacion o solucion de problemas.

16



b) Concepto de cultura organizacional. La Unica manera viable de cambiar las
organizaciones es cambiar su cultura. Cultura organizacional significa un modo de vida, un
sistema de creencias, expectativas y valores, una forma de relaciones tipicas de determinada

organizacion. Todo ese conjunto de variables debe ser continuamente observado, analizado e

interpretado.

¢) Cambio organizacional. El mundo rﬁoderno se caracteriza por constante cambio y exige
una capacidad elevada de adaptacién como condicién bésica de supervivencia. El DO es una
respuesta a los cambios. Los cambios cientificos, tecnoldgicos, econdémicos, sociales,
politicos, etc. alcanzan e influyen el desarrollc y el éxito de las organizaciones en general. El
proceso de cambio organizacional comienza con el surgimiento de fuerzas que crean la
necesidad de un cambio en alguna parte. Estas fuerzas pueden ser exégenas 0 endégenas a
la organizacion. Las fuerzas exdégenas provienen del ambiente, como nuevas tecnologias,
cambio de valores sociales y nuevas oportunidades o limitaciones en el ambiente (economico,
politico, legal y social). Las fuerzas enddgenas que crean necesidad de cambio estructural y
de comportamiento provienen de la tension organizacional; tension en las actividades,

interacciones, sentimientos o resultados de desemperio en el trabajo.

d) Necesidades de continua adaptaciéon y cambio. El cambio organizacional debe ser

planeado. Todos debemos ser agentes de cambio.
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e) La interacciéon organizacién-ambiente. Estos dos aspectos estan en continua e intima
interaccion. Una de las cualidades mas importantes de una organizacién es exactamente su

sensibilidad y adaptabilidad: su capacidad de percepcién y adaptacion ante el cambio de

estimulos externos.

f) La interaccion individuo-organizacién. Toda organizacién es un sistema social. El DO
parte de una filosofia acerca del hombre: el ser humano tiene aptitudes para |la productividad,
las que pueden permanecer inactivas si el ambiente en que vive y trabaja es restrictivo y
hostil. Si hacemos de la organizacion un ambiente capaz de satisfacer las exigencias de los

individuos, estos podran crecer y encontrar su mayor satisfaccion y autorealizacion para la

consecucion de los objetivos de la organizacién.

g) Los objetivos individuales y los objetivos organizacionales. El DO parte del
presupuesto de que es plenamente posible por lograr que las metas de los individuos se
integren con los objetivos de la organizacion, en un plan en que el trabajo sea estimulado y

conlleve posibilidades de desarrollo personal.
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Cabe mencionar que esos no son todos los objetivos que rigen una empresa moderna. En
forma sistematica, el autor José Antonio Fernandez Arena acepta tres categorias de objetivos

para cualquier empresa:

1) Objetivos de servicio. Dirigido a consumidores o usuarios; buenas ofertas a los que
satisfacen sus necesidades con los productores © servicios de la empresa.
2) Objetivo social. Dirigido a:
- Colaboradores; buen trato economico y motivacion, a empleados y obreros que
prestan sus servicios en la empresa.
- Gobierno; cumplimiento de las tasas tributarias para permitir la realizacion de
las actividades gubernamentales.
- Comunidad; actividades de buen vecino y miembro de la localidad.
3) Objetivo econdmico. Dirigido a:
- Inversionistas, pago de un dividendo razonable que sea proporcional al riesgo
asumido,
- Acreedores liquidacion de intereses y principales a los que completan |a estructura
financiera de la empresa.
- Empresa; reinversion de una cifra proporcional de la utilidad y que garantice el buen

crecimiento de la institucion.
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Desarrollo organizacional es un programa educacional a lo largo, orientado para mejorar los
procesos de resolucién de problemas y de renovacién de una organizacién en particular,
atraves de una administracion mas colaboradora y efectiva con la cultura de la organizacion,
con la asistencia de un agente de cambio, y con el uso de la teoria y la tecnologia pertinentes

a fa ciencia del comportamiento organizacional.

Argyris enfatiza en la renovacion y revitalizacién organizacional: “En el corazén del desarrollo
organizacional estan los aspectos de vitalidad, energia actualizacion, activacién y renovacion
de las organizaciones a través de los recursos técnicos y humanos”. Gardner, refiriéndose a
la autorenovacion organizacional, destaca la necesidad de evitar la decadencia y senectud
organizacional, recuperando la vitalidad, creativa e innovacién, mejorando la flexibilidad y
adaptabilidad, estableciendo condiciones que fortalezcan la motivacion individual, el

desarrollo y la realizacion, asi como los procesos de cambio, acorde con los propdsitos.

Los elementos esenciales de cualquier esfuerzo de DO son: la orientacién a large plazo, la
admision de esfuerzos para la mayor eficacia global de la organizacién y no simplemente para
una parte de ella, y los pasos de diagnostico y de intervencion son desarrollados

conjuntamente entre los gerentes de linea y el consumidor.
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2.2 EL PROCESO DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL (DO).

El proceso de DO basicamente consta de tres etapas, mas adelante se dara la secuencia

recomendada y desglosada para una intervencion de DO, pero por lo pronto conoceremos los

conceptos basicos. Esas etapas son:

1.- Recoleccién de datos: consiste en la determinacion de la naturaleza y disponibilidad de
datos necesarios y de los métodos utilizables para su recoleccion dentro de la organizacion.
La recoleccion y el analisis de datos es una de las actividades mas dificiles de DO. Incluye
técnicas y metodos para describir el sistema organizacional, las relaciones entre sus

elementos o subsistemas y las maneras de identificar problemas y asuntos mas importantes.

2.- Diagnostico organizacional: esta enfocado, principalmente, al proceso de la solucién de
problemas. Del andlisis de datos tomados se pasa a su interpretacion. Se trata de identificar

preocupaciones y problemas, sus consecuencias, establecer prioridades y objetivos. Se

verifican también estrategias alternativas y los planes para su implementacion.

3.- Accion de intervencion: es la fase de implementacion del proceso de DO. La accion de
intervencion puede hacerse por medio de entrenamiento de la sensibilidad, desarrollo de
grupos o de polémicas intergrupales, etc. Esta es la fase de accion planeada del proceso de
DO. Ya el acto de obtener datos y diagnosticar es una manera de “intervenir’ en el sistema,

ya que puede provocar un profundo impacto en la cultura organizacional. En esta fase de la
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accion, se selecciona cual es la intervencibn mas adecuada para solucionar un problema
particular organizacional. La accion de intervencién no es la fase final del DO, ya que este es

continuo y una etapa capaz de facilitar el proceso sobre una base de continuidad.

En un sentido mas amplio, y de manera desglosada, el siguiente método es el sugerido para
una intervencién de Desarrollo Organizacional. Es importante aclarar que los aqui descritos
son los puntos que a sugerencia de un servidor deben llevarse a cabo en una secuencia
mostrada, aunque muchos autores las clasifican de distintas maneras. Muchos de estos
puntos estan contemplados dentro de los procesos universales de consultaria en DO, los

cuales pueden consultarse para obtener mayores delalles, en esta tesis, recomiendo

unicamente los pasos a seguir.

1. Contacto con el cliente. Este puede ocurrir de varias maneras, puede ser planeado o no.
La manera y tiempo que se lleva a cabo, puede afectar la relacion cliente/asesor e impactar
en los resultados finales. Existen ires conceptos que se deben cuidar: el tipo de contacto,
que es la manera como se dan las cosas, y puede ser formal, informal, primario o secundario;
conducta asumida, como puede ser cautelosa, intruso, fuerte, empatico, analitico

argumentador, etc.; y la conducta personal, como son: persuasivo contento, consistente,

afectivo, amistoso, etc.
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2. Contrato con el cliente. Tiene la finalidad de darle formalidad al proceso de intervencion y
basicamente debe contener los puntos de cualquier contrato formal de entre ellos y como
minimo especificar los siguientes: partes involucradas, servicio, actividades generales,

propésitos, programas propuestos (calendarizado), acuerdos, firmas.

3. Etapa de preparacién. Esta parte consta basicamente de dos sub-etapas: la primera es la

presentacion del problema por parte del cliente, y la segunda es la recoleccion de datos.

4. Analisis de los datos. E| cual también consta de dos pasos como son: la interpretacion y

la redefinicion del problema.

5. Planeacién. Esta es la etapa de la generacion de la estrategia y las acciones a tomar. Una

herramienta de buen uso en esta etapa son las juntas de retroalimentacion.

6. Intervencion e implementacion. Es la manera directa de ejecutar el plan de desarrollo

expuesto en el punto anterior. Debe ser calendarizado y llevado a cabo en la secuencia que

fue disefiado el plan de acciones.
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7. Analisis de resultados. Consiste en la recoleccién de datos nuevamente después de
haber implementado el plan. Sirve para medir la efectividad de las resoluciones tomadas.

Aqui se determina si la intervencion tuvo el éxito esperado, si es clausurable, o si debe estar

en continua ejecucién para darle seguimiento.

8. Renovacién y/o seguimiento. Cuando el proceso se ha determinado, es necesario que
las partes involucradas, llamense cliente y asesor, estén de acuerdo en finiquitar la

intervencién, renovar el contrato ya existente o infervenir en un problema diferente.

9. Clausura. Durante el desarrollo del caso practico, se mencionaran los puntos tratados del

proceso de DO sugerido.
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CAPITULO 3

PLAN DE VIDA'Y CARRERA

El objetivo del plan de vida y carrera es ayudar al empleado a encontrar el sentido que para
¢l tiene en lo personal, familiar y social su trabajo y la necesidad de automotivarse para

cumplirlo, proporcionandole herramientas basicas para ello.

El primer paso para elaboracién del plan de vida y carrera es la autoubicacion, el saber
quienes somos, a donde vamos. El propdsito es convenserce que cada uno de nosotros es
distinto a los demas, y que somas personas que estamos en constantes cambios. Cada uno

de nosotros es responsable por lo que hace, tenemos cualidades, defectos y vivimos en una

sociedad cambiante.

Con el plan de vida y carrera, se estimula a pensar y analizar la vida presente de cada
persona; sus valores, intereses, capacidades, experiencias, con el fin de proyectar objetivos y

medios para lograr una vida significativa y feliz,

El proceso que lleva planear la propia existencia requiere como base indispensable una
comunicacion continua con uno mismo, asi como intercambios significativos con otras

personas.

26



En muchas organizaciones se promueve el crecimiento integral de sus miembros, en
beneficio propio y de la comunidad, creando un ambiente que permita al individuo elegir, no
solo a la persona que es, sino que pueda llegar a ser, identificar la direccion que desee dar a
la propia existencia y la aportacion a la organizaciéon en gue labora, ya que es en ella en la
que se proyecta. El plan de vida y carrera, trata de analizar nuestra vida con un enfoque
optimista haciendo énfasis en las capacidades de autorealizacion de cada uno de nosotros y
que incluye: planear actividades a largo plazo para el logro de objetivos, implica
autoconocimiento, contacto personal con nuestros propios pensamientos, emociones y

valores. Se refiere al sentido amplio de la trayectoria vital, esto es desarrollo social, laboral,

educativo y familiar.

Para desarrollar el plan se debe tomar en cuenta ciertos puntos para facilitar su elaboracion:

a) Primero hay que plantear unas preguntas:

1.- Describir dos o tres actividades o conductas en las que se es habil.
2.- Dos o tres habilidades en las que se necesita mas habilidad.

3.- Mencionar dos o tres conductas que se desearia dejar de hacer.
4.- Dos o tres actividades que se desearia hacer bien.

5.- Mencionar dos o tres valores que se desearian conservar.

6.- Mencionar dos o tres actividades que querriamos iniciar ahora.
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b) Posteriormente se describiran dos o tres proyectos que se tengan en cada aspecto de los

siguientes:
1. Familiar
2. Social
3. Profesional.

4, Educativo.

c) Una vez que se tienen definidos los proyecios, se analizara para cada aspecto, cual

proyecto es mas importante y se enumeraran en orden de importancia.

d) Se consolidara la informacién y se resumira los aspectos importantes.

e) Se propone establecer actividades a corto plazo para alcanzar objetivos a largo plazo.

Nota: Es importante tomar en cuenta el medio ambiente, la herencia, cultura, etc. que puedan

representar limitantes en cambios deseados.
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Asi, el plan de vida y carrera quedara conformado con la siguiente informacion:

l. Situacidén Actual. Una breve descripcion de lo que nos gusta y lo que no; en forma de ser,

lo que nos desagrada hacer, efc.

Il. Situacion Deseada. Planes, metas y objetivos. Que queremos ser, a donde queremos

llegar, que gueremaos tener, etc.

lIt. Analisis. Identificar cada prioridad establecida, las fuerzas y debilidades con las que

contamos, etc.

IV. Planes de accion. Medidas tomadas para aumentar las fuerzas impulsoras, disminuir las

debilidades y combinarlas para optimizar la energia y cumplir las fechas de compromiso.
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CAPITULO 4

ESTUDIO DEL OBJETIVO

Para iniciar el planteamiento del problema y posteriormente proponer la solucién al mismo

iniciamos con una encuesta a diferentes areas.

Cabe hacer mencion que en el presente estudio omitiré nombres, tanto de las empresas que

aportaron ideas y sugerencias, como de empleados por su participacion, por respeto a estos

mismo.

El cuestionamiento a los participantes fue el siguiente:

1.- Puesto.

2.~ Lugar donde desarrolla su cargo.

3.- Objetivo de su puesto.

4.- Cual es la visidn de su empresa actualmente?

5.- Que problema existe actualmente en su area de trabajo?

6.- Que problema existe actualmente en su empresa?

7.- Que solucién propone en su area de trabajo para solucionar los problemas?
8.- Que solucidén propone en la empresa para corregir los problemas existentes?
9.- Cuales son los pasos a seguir para solucionar los problemas de su area?

10.- Cuales son los pasos a seguir para solucionar los problemas de su empresa?
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CASO PRACTICO (entrevistas y respuestas)

AREA DIRECTIVA

1.- Subdirector General

2.-En la subdireccién de la Empresa

3.-Llevar administrativamente la empresa en todas sus areas (Técnica, Operativa vy
Administrativa).

4 .- Se han alcanzado objetivos de servicio a terceros en un 70% o 80%, dentro de un margen
establecido por los demas talleres ya formados. Tomando en cuenta que tiene el taller 3 afios
de funcionamiento, se considera que ha tenido un crecimiento acelerado alcanzando objetivos
mayores a los esperados.

5.- Las limitaciones de recursos econémicos para desarrollar proyectos. Existe una
probabilidad de extender de un 30% a 40% la planta de personal en un futuro no muy lejano,
actualmente esta en el 6ptimo.

6.- Problemas ecanomicos del personal que se refieja en |la operacion de la empresa; aungue
existe una situacion poco favorable en todas las empresas, en la situacion de sueldos, ya que
no tienen un gran poder adquisitivo tenemaos la seguridad de no existir gran riesgo de perdida

de personal, por estar por encima de los sueldos establecidos, los que se establecen en

nuestra empresa.

7.- y 8.- Una organizacion mejor establecida y un poco méas de tiempo.
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AREA ADMINISTRATIVA.

1.-Gerente Administrativo,
2.- En la Gerencia general administrativa.
3.- La administracion de los recursos financieros, recursos materiales y recursos humanos.
4.- Es estable ha crecido con la idea de ser autosuficientes en las areas de mantenimiento y
de servicios a terceros (externos).
5.- Las limitaciones por el tipo de estructura organizacional por el que se rige la empresa.
6.- El alto costo de operacién causado por la variacion del tipo de cambio, dado que los
insumos en su mayoria son de importacion.
7.- Reestructuracién para mayor autonomia en el manejo de recursos.
8.- Optimizar los recursos maximo, como desperdicios, malos habitos, etc.; através de la
concientizacion y cursos de renovacion.
9.- y 10.- Propuesta
Plan
Aplicacién

Ejecucion.
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AREA OPERATIVA (Taller).

1.- Coordinador de Mantenimiento

2 - En el area de Mantenimiento.

3.- Coordinar los servicios de mantenimiento de las aeronaves propias de la empresa y de
clientes, en el taller con las areas de Control y Programacién, Almacén y Mantenimiento.

4.- Es prospera ha crecido Ultimamente; por la situacion actual, econémicamente hablando se
tiene una recesion, en la cantidad de trabajo pero se ha mantenido, para tratar de evitar una
decadencia en la economia de la empresa.

5.- Un poco de desorganizacion, por la falta de personal especializado y de recursos
materiales, como equipo para controlar con mas eficiencia y prontitud, un poco mas de érea
en donde estan algunos departamentos.

6.- No existe gran problema en toda la empresa, ya que esta en proceso de organizacion en
sus areas respectivas, por las personas encargadas de alto mando. Solo existe el problema
que a todas las empresas y personas nos a causado la economia del pais.

7.- Un poco mas de empefio e interés por el trabajo, por parte de cada uno de los integrantes
de nuestra empresa, y hacer consciencia del gran papel que desarrolla cada persona dentro
de su departamento.

8.- Definir clara y especifica la funcién de cada area y de cada uno de los integrantes de las
oficinas, areas y departamentos de |la empresa, para evitar duplicidad y ausencia de trabajo a
realizar,

9.- Propuesta, interés, colaboracion y accion.

10.- Propuesta, aplicacion, interés, participacion y Humildad.
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CAPITULO 5

EVALUACION DE LA ENCUESTA.

Al verificar los resultados obtenidos sobre los cuestionarios aplicados, entrevistas e
intercambios de ideas sobre |a situacion actual de la empresa a funcionarios de la misma nos
damos cuenta, que existe varias tendencias en su mirar dentro del contexto de la empresa,
uno de ellos es la conciencia de la situacién actual en nuestro pais y como afecta
directamente en la empresa; otro de los objetivos comunes es situacidn actual de la empresa
a lo que se refiere limitaciones y alcances. También es notorio que existe desigualdad en la
canalizacion de recursos para las diferentes areas, y esto se debe a que realmente no existe

una planeacion bien definida dentro de las areas de mantenimiento.

El primer paso para realizar una organizacion bien fundamentada en una empresa
establecida en la que no esta clara la definicién de puestos y funciones; tenemos que

enfocarnos y tomar conciencia de los problemas que nos origina esta situacion.
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51. PROBLEMAS DE DEFINICION DE PUESTOS.

Por lo regular la dificultad de hacer una clara definicion de puestos en las diferentes areas de

la empresa se da en ocasiones por las siguientes causas:

1.- El colaborador no comprende sus responsabilidades, metas y prioridades,

2.- Falta de objetividad concordante entre las expectativas del superior y sus colaboradores,
3.- Existen traslapes y brechas entre el superior y sus colaboradores,

4.- Se da un patrén de desempefio inadecuado por varias personas que occupan puestos

similares.

Estas dificultades suelen presentarse y/o repetirse en cualquiera de los niveles o relaciones,

entre superior, jefe, colega o colaborador.

Ya que se ha logrado identificar y tener presente algunas de las causas probables de los
problemas que causa, los trastornos, para identificar y establecer los puestos, tenemos que

observar algunos conceptos de definicién de puestos como:

- Conocimiento del trabajo que hay que efectuar y conocimiento de lo que se considera un
trabajo bien hecho.
- Tener comunicacién entre superior y colaborador para tener un entendimiento comuin de los

dos conceptos anteriores.

35



- Tener una buena comunicacion cuando existen 2 puestos de igual nivel, entre ellos mismos.
- Las “descripciones” de puestos tradicionales son de poca ayuda.

- La definicién de un puesto debe ser dinamico en su desarrollo.

- La definicién de puestos se modifica al asignar nuevo personal (en ocasiones son validas,
cuando se relacionan con las metas y en otras no io son, cuando se busca propositos
personales).

- Problema critico cuando algun individuo pone demasiado énfasis a los aspectos de trabajo
que le gusta y hace a un lado o desecha los que le desagradan.

- Cuando algun individuo recibe una promocién de puesto debiese de desarrollar las nuevas
responsabilidades y objetivos del puesto, pero no es habitualmente asi.

- Existen puestos en todos los niveles que efectian trabajos inutiles, solamente para
aparentar mantenerse ocupado o mantener el prestigio.

- Los puestos deben disefiarse para que se logren los resultados organizacionales, pero en

algunos casos puede modificarse el puesto con el fin de aprovechar las habilidades de la

persona que lo esta desarrollando.

Para tenerlos siempre presentes en el momento que se tenga la oportunidad o la situacion en

que se tenga que aplicar,

Con la finalidad de tener la certeza de la soluciéon de los problemas que se presenta en la

identificaciéon y definicidon de los puestos, es preciso seguir una metodologia propuesta

establecida.
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A continuacién menciono algunos de los métodos comunes que nos serviran como guia de
referencia para tomar la mejor solucién del problema, o la que nos proponga mejores

alternativas de solucion al problema:

METODO 1: Utilizar el documento de objetivos: El cual consiste en emplear un documento
que existe en la empresa, en el cual marca Responsabilidades, Indicadores de medicion y
Objetivos. Partiendc de estos conceptos se puede ir desarrollando y proponer soluciones

establecidas.

METODO 2: Establecer la comparacion de objetivos en ausencia de un documento rio para
identificar y solucionar problemas en la definicion de puestos. El cual consiste en elaborar y
establecer un documento, en el que se marquen claramente las Responsabilidades,

Indicadores de medicion y Objetivos por area y por individuo.

METODO 3: Diagnésticos de prioridades para identificar problemas en la definicion de
puestos. El cual consiste en efectuar un listado de responsabilidades importantes, funciones y

prioridades, siendo importante que sea desarrollado y elaborado por el jefe y colaboradores

de puestos.

METODO 4: Diagnostico de responsabilidades intergrupales para solucionar problemas en la

definicion de puestos. Tratando este método de ubicar las funciones a realizar por cada uno

37



de los grupos eliminado los fantasmas de “que hacer” el grupo o departamento vecino con

relacién a las funciones que hace o debe hacer el grupo o departamento local (propio).

METODO 5: Diagnostico de responsabilidades Jefe-Colaborador para identificar y solucionar
los problemas en la definicion de puestos. En el cual se desarrolla una interrelacion personal
del jefe-colaborador, ya que se define entre los dos participantes, las funciones que hacen en
ese momento, y las que piensan que debe hacer cada uno de ellos en el caso, lo que hace &l
colaborador, y lo que esta haciendo el jefe que debiera hacer el colaborador, y viceversa;
como también, definir con seguridad las funciones que se estan desarrollando, en donde

existe incertidumbre en la ejecucién de alguna de elias por no saber si es de incumbencia

para su puesto.

METODO 6: Asesoria del proceso de administracion por objetivos para identificar problemas
en la definicion de puestos. Aunque este método es una revisidbn y demarcacion de los
procedimientos y funciones de los puestos previamente establecidos en la guia que se
establece en el programa de Objetivos que se plantea en el inicio de procedimientos de
trabajo, definiciones de puestos y de funciones; en estas revisiones se puede modificar las
funciones en base a lo experimentado, siguiendo los procedimientos marcados en el

documento original, para hacer las nuevas propuestas de funciones y procedimientos.
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CAPITULO 6

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La situacion imperante que nos provoca una organizacion con bases poco firmes dentro de la
empresa, es la difusidn de puestos, funciones poco claras, originadas por no comprender
metas y prioridades del trabajo, con objetividad concordante entre los mandos medios
superiores, colaboradores y técnicos, patrones de desempefio ejecutado por varias personas,
que ocupan puestos similares en una area o departamento. Aunado a esta situacion se dan
los problemas de poder entre los elementos de la compafifa. Por consiguiente la propuesta
para iniciar la solucion a nuestro problema, se da en la situacién marcada en el método 2,

como alternativa, ofreciendo el siguiente planteamiento:

ter. Paso.- Pedir a los colaboradores de cada area que definan los diez objetivos mas
importantes para los proximos meses (Estableciendo como regla a los colaboradores que
busguen objetivos que se comprometan a lograr, ya sea personalmente o que los logren
através de los objetivos y trabajo de otros, como también pedir que se numeren los objetivos

por orden de importancia.

20. Paso.- El jefe de cada area, numerara las prioridades propuestas por cada colaborador en

orden de importancia para cada una de ias listas.
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3er.- Paso.- Discutir la lista de objetivos para aclarar las prioridades y sacar a conclusion una

sola, de todas las que se generaron en el grupo de trabajo.

Agregando como complemento del inicié de la solucién, puede ser el método 4, que se aplica
en forma intergrupal y de forma directa, ya que se encuentran involucradas dos areas, con

una finalidad.

Siendo mas objetivos con las ideas es; de hacer de dos éreas involucradas e
interrelacionadas y con funciones afines, una lista de responsabilidades propias del area
vecina, que deberian ser responsabilidades de la area propia u origen y otra lista de las
responsabilidades que ejecuta la area propia que deberian ser del area vecina (limitar la lista
con cinco responsabilidades para comenzar y evitar divagacion en los puntos de discusion en
la proxima junta). Posterior a estos listados debe organizarce una sesion entre los 2 grupos

para aclarar las dudas y deferencias de |os conceptos que ejecuta cada grupo.

Continuando con el problema del poder delegado y adquirido, se manifiesta en primera

instancia entre el jefe y el colaborador, proponiendo la siguiente solucién:

- Hacer conciencia al Jefe de que siempre existen dudas de poder entre él y el colaborador;
por consiguiente, la solucion puede partir, solicitandole a! colaborador ancte sus dudas
acerca de la clarificacion del grado de autoridad y de forma periddica u ocasionalmente
entablar un didlogo acerca de dudas importantes del poder ejercido y procurar siempre

llegar a decisiones comunes en cada punto.
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CAPITULO 7

GLOSARIO DE TERMINOS

ACCESORIOS: Elemento complementario o auxiliar de un componente de una aeronave.

AERONAVE: Toda maquina que puede sustentarse en la atmdsfera por reacciones del aire

que no sean las reacciones del mismo contra la superficie de la tierra.

AREA DEL TALLER: Superficie destinada a la revisién y reparacion de componentes y

accesorios.

AUTORIDAD AERONAUTICA: La Direccion General de Aeronautica Civil.

BOLETIN DE SERVICIO: Documento emitido por el fabricante de la Aeronave, componente o
accesorio mediante el cual informa al operador o propietario de la misma, acciones de
mantenimiento adicionales al programa de mantenimiento, y que pueden ser modificaciones
desde opcionales hasta mandatorias, ya que puede afectar las condiciones aeronavegables

de operacion de una aeronave,
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CERTIFICACION: Procedimiento que se lleva a cabo una vez que hayan concluido los
trabajos de mantenimiento a la aeronave o componentes de la misma, indicando los trabajos
que se le efectuaron y representa una condicién de que esta pueda ser utilizada y que se

encuentra en operacion.

COMPONENTE: Parte constitutiva basica de una aeronave.

CONTROL DE CALIDAD: Es un control establecido dentro del proceso de trabajo que se

efectia en el taller aeronautico para mantener una condicion de seguridad y calidad en el

trabajo efectuado.

DIRECTIVA DE AERONAVEGABILIDAD: Documento oficial emitido por la autoridad
Aeronautica de un gobierno u organismo acreditado en nombre de este, en el cual se
establecen condiciones obligatorias de fabricacién, modificaciéon, mantenimiento ©
restricciones operacionales a las aeronaves o componentes de la misma para mantener sus

condiciones aeronavegables de operacion.

EQUIPO ESPECIAL: Equipe que es exclusivamente utilizado para un modelo de aeronave de

una marca especifica.
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FALLA: Funcionamienio incorrecto de algun componente, accesorio o dispositivo de la

aeronave.

INSPECCION: Revision fisica del estado en que se encuentra la aeronave y/o componentes.

INFORMACION TECNICA: Es toda la informacién requerida para efectuar el mantenimiento a
una aeronave y que en general consiste de manuales de mantenimiento © de servicio,

catalogo de partes, manuales de diagramas eléctricos, manuales de reparacion, manuales de

servicio y directivas de aeronavegabilidad, entre otros.

INSTALACIONES: Conjunto de obras de construccidbn necesarias para efectuar el

mantenimiento y/o reparacion de aeronaves.

LICENCIA: Documento oficial otorgado por la Direccion General de Aeronautica Civil al
personal técnico necesario para poder desarrollar labores especificas (segun su expedicion)

de mantenimiento a las aeronave, componentes y/o accesorios.

MANTENIMIENTO: Conjunto de acciones para mantener a la aeronave y/o componentes en

condiciones de aeronavegabilidad.

MOTOR: Maquina que transforma energia en energia mecanica, la cual es aprovechada para

generar el empuje o traccién necesaria para que la aeronave se desplace.
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ORGANIGRAMA: Descripcion grafica por medio de bloques de los niveles jerarquicos de la

empresa.

PERSONAL TECNICO AERONAUTICO: Personal que ejerce sus funciones dentro de una
area especifica de una empresa y que es la responsable del control, programacion vy

aplicacion de los servicios requeridos a las aeronaves, componentes y/o accesorios.

PLANEADOR: Conjunto que comprende el fuselaje, alas, superficies de control, tren de

aterrizaje sus accesorios y rotores (para el caso de helicopteros) excluyendo motores y

hélices.

REPARACION MAYOR: Restablecimiento de las condiciones de aeronavegabilidad de Ia

aeronave, componentes, accesorios o dispositivos que hayan sufrido averia o deterioros

mayores.

SERVICIO: Trabajo destinado a mantener el funcionamiento correcto de la aeronave y sus

componentes.

TALLER AERONAUTICO: Instalaciones destinadas al mantenimiento y/o reparacion de

aeronaves, componentes y accesorios.
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RESUMEN AUTOBIOGRAFICO

Con el objeto de obtener el grado académico de “MAESTRO EN CIENCIAS DE LA
ADMINISTRACION” en el area de RELACIONES INDUSTRIALES, con la presentacion de la
Tesis “ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE UNA EMPRESA DE AVIACION’, siendo
Ingeniero Aerondutico, nacido en la Ciudad de México el 29 de Enero de 1968, hijo de los
Sefiores Daniel Castellanos Garcia (Q.E.P.D.) y Socorro Caro de Castellanos, egresado de
las escuelas del Instituto Politécnico Nacional, desde el grado de bachillerato en el Centro de
Estudios Cientificos y Tecnologicos (C.E.C. y T.) No. 3 “Ing. Estanisiac Ramirez Ruiz’, y la
licenciatura en la Escuela Superior de Ingenieria Mecanica y Eléctrica (E.S.I.M.E.) Unidad
Ticoman obteniendo el grado de Ingeniero Aeronautico; habiendo presentado sus servicios
como Profesional Técnico en la Secretaria de Comunicaciones y Transportes en las
Direcciones Generales de: Concesiones y Permisos de Telecomunicaciones, Normatividad y
Control de Comunicaciones, Politicas y Normas de Comunicaciones y Subdireccion de
Desarrollo Tecnoldgico del Centro S.C.T. Nuevo Ledon. Y como Profesionista en la
Comandancia del Aeropuerto Internacional de la Ciudad de Monterrey N.L. “General Mariano
Escobedo” en Apodaca N.L., Servicios Aéreos Litoral S.A. de C.V., Aeroempresarial S.A. de

C.V. y actualmente en la Consorcio Aeroejecutivo-Aviacsa.
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