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PREFACIO

La elaboracion de este trabajo surge a raiz de una serie oportunidades las cuales
decidi tomar, la oportunidad de trabajar con una empresa tan grande en su &mbito como lo
es Laats, la oportunidad de poder resolver y apaciguar un problema que crecio a raiz de la
pandemia del COVID-19 y la oportunidad de poder aportar mi parte al desarrollo de este
pais, estoy convencido que mejorar estos espacios de los cuales todos dependemos como
en este caso es el aeropuerto, aportara al desarrollo del pais y mas si va enfocado en mejorar
el trabajo de las personas que hacen posible que lugares como el aeropuerto funcionen.

Si bien durante el desarrollo del proyecto se presentaron diferentes retos, algunos
destacan mas que otros, probablemente el mas importante fue un reto que también abrid
una oportunidad, la pandemia del COVID-19 me limit6 en diferentes aspectos durante el
desarrollo del proyecto, evitando mas reuniones con diferentes personas, mi movilidad por
las medidas gubernamentales e incluso mi salud pues estuve contagiado del virus durante
este periodo. Finalmente puedo decir que estos retos solo fueron obstaculos los cuales sin
querer me ayudaron a dar lo mejor de mi para realizar este proyecto.

Quisiera agradecer al personal de Laats por permitirme trabajar en susinstalaciones,
conseguirme los permisos necesarios para poder moverme por el aeropuertoy por dejarme
desarrollar mi proyecto de graduacion junto a ellos. Principalmente quisiera destacar al
gerente de calidad, Juan Pablo Reyes, por darme la oportunidad de trabajar con la empresa
en este proyecto, su apoyo fue importante para muchas de las decisiones que se tomaron
en este proyecto.

Finalmente quisiera agradecer a mi familia por darme el apoyo econémico y moral
gue me hicieron capaz de sobrepasar mi carrera universitaria y este proyecto, a mis amigos
y compafieros de la universidad y de la carrera, por todo el apoyo gue he recibido y por
hacer todos mis afios de carrera universitarias mucho mas divertidos y placenteros, y a mi
asesora, Alhvi Balcarcel, por su apoyo y consejos durante el transcurso de este proyecto.

Espero que quien lea este trabajo de graduacién encuentre algo interesante qué leer,
una inspiracién o una solucion en esta lectura, si bien este proyecto se enfoca en resolver
una problematica en especifico, cualquier lectura es buena para abrir la mente y encontrar
esa idea que resuelva muchos problemas.
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SINOPSIS

Este proyecto se trabajé en conjunto con la empresa de servicios terrestres Laats, la
cual opera principalmente en el aeropuerto internacional la Aurora. El proyecto se enfoco
en automatizar el proceso de recoleccion de datos de 7 diferentes departamentos de Laats,
dentro de la automatizacion mencionada se incluye los pasos de almacenamiento de la
informacién en un formato Util para el departamento de finanzas, generacion de
documentos que plasmen la informacidn recolectada y almacenamiento de los documentos
generados. El medio por el cual se llevo a cabo esta automatizacion fue a traves del
desarrollo de 7 aplicaciones en formato adaptable, una para cada departamento con el cual
se trabajo. La metodologia agil que se aplicd en el desarrollo del proyecto, fue la
metodologia Kanban.

Las aplicaciones se desarrollaron en el motor de desarrollo Power Apps, en
combinacion con otras herramientas de Microsoft como SharePoint o Power Automate,
todo este desarrollo se hizo usando como grupo objetivo, al personal de Laats que trabaja
en cada uno de los 7 departamentos anteriormente mencionados.

Finalmente se tuvieron como resultados que los usuarios objetivo fueron capaces
de usar las aplicaciones durante o después de las operaciones aéreas, habiéndose generado
en total 5406 ordenes de servicios entre todos los departamento, teniendo la mayoria de
departamentos un porcentaje menor al 4% de 6rdenes anuladas, lo que quiere decir que los
usuarios no se equivocaban mucho a la hora de usar las aplicaciones, aparte que los mismos
se manifestaron positivamente sobre las mismas, dejando toda la informacién recolectada
por ellos almacenada y plasmada en ordenes de servicios almacenadas en la nube y en bases
de datos que se pueden convertir en archivos de Excel para la disposicion del departamento
de finanzas, permitiéndoles tener esta informacion en un formato util para ellos.
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.  INTRODUCION

La concepcion de este proyecto nace de la unién de dos caminos de oportunidades y
problemas diferentes, pero que finalmente se pueden unir en una misma solucion o propuesta.
El primer camino del que hablo es el terrible problema por el cual atraviesa el mundo en el
momento que estoy escribiendo este documento, la pandemia del Covid-19, los estragos que
ha provocado en el sector de salud solo es el inicio de una serie de problemas que ha traido
alrededor del mundo, pero para los fines que se tocaran en este proyecto el covid-19 ha
provocado duras consecuencias en el sector laboral de todas las industrias entre ellas la
industria aeroportuaria, despidos, imprevistos y desorganizacion solo son algunos problemas
que el infame virus ha traido en este sector. Respecto al segundo camino mencionado con
anterioridad, en el afio 2011 un articulo del Wall Street Journal titulado Why Software Is Eating
The World predecia que todos los mercados serian conquistados por la tecnologia e innovacion,
y su prediccidn fue bastante acertada, pero claro este dominio no es solo gracias a latecnologia
e innovacion, pues como explico Forbes en el articulo de 2018 llamado Why Agile Is Eating
The World, el software no seria capaz de comerse al mundo si las empresas no trabajaran bajo
una metodologia que les permita ser adaptables, agiles y capaces. Lo que trata de decir este
articulo es que el software solo llega a alcanzar su mayor potencial de éxito cuando la gente
que esta detras del mismo trabaja bajo una metodologia agil que les permite adaptarse a las
necesidades cambiantes. Entonces primero tenemos una pandemia mundial la cual ha traido
muchos problemas que nadie esperaba y segundo tenemos a la poderosa combinacién de
desarrollo de tecnologia con metodologias agiles, claramente aplicando el segundo camino
sobre el primero se tiene una oportunidad de éxito de disminuir el dafio que ha causado la
pandemia al sector laboral de la industria aeroportuaria.

Actualmente en el aeropuerto hay algunas empresas las cuales se dedican a brindar
servicios basicos de aeronautica a las diferentes aerolineas que tienen presencia en Guatemala,
ya que para esas aerolineas es demasiado caro tener una sede como tal en el pais y prefieren
contratar una de estas compariias terceras para poder tener esos servicios que necesitan para
sus clientes en el pais. Una de estas compariias es Laats, empresa con la cual trabajé este
proyecto. Laats es la empresa que tiene mas clientes de todas las empresas que se dedican a
este tipo de servicios en el aeropuerto, entre estos clientes podemos encontrar aerolineas
conocidas como Aeroméxico o Copa. Claro este sector no fue ajeno a los problemas causados
en el sector laboral que la pandemia trajo.

Por la diversidad de clientes con las que Laats puede trabajar, la empresa requiere poder
brindar diferentes tipos de servicios, es por eso que Laats se subdivide en diferentes
departamentos. Para este proyecto se trabajo con 7 departamentos, estos departamentos fueron
CCO, SAP, SEC, CGO, PXS, Manto y FBO, cada uno de estos departamentos buscaban
adaptarse a los nuevos tiempos, automatizando y llevando un registro de sus procesos. También
se trabajo junto al departamento de calidad, que se encarg6 de supervisar y validar el desarrollo
de las aplicaciones. Junto con ellos se buscé mejorar y adaptar de la mejor manera posible el
camino por el cual el proyecto iba a tomar.



Finalmente se logré que la mayoria de trabajadores que vendrian actuando como los
usuarios del proyecto aceptaran ser parte de esta evolucion en sus trabajos, pues la mayoria
demostraron una actitud positiva ante el proceso, si bien el proceso de aprendizaje para que
todos los trabajadores terminaran realmente de adaptarse a estos cambios los cuales implicaron
interactuar y aprender a usar nuevas tecnologias, llevo algunas semanas, la mayoria fueron
capaces de usar con eficiencia la solucidn que se presentara en este proyecto.



Il.  JUSTIFICACION

La pandemia del COVID 19 provoco un fuerte golpe en las empresas aeroportuarias
que se dedican a dar servicios terrestres, Laats tiene el plan de mejorar el tiempo respuesta,
reducir los errores humanos y unificar sus servicios sin tener que depender tanto de su personal
humano el cual se redujo. Por otro lado, el proceso de recoleccién y almacenamientos de datos
que existia incluso pre pandemia, no satisface a la empresa, pues para que el mismo sea posible
se involucran en el proceso empleados que no fueron contratados para esas tareas, la mayoria
de los gerentes se apoyan de sus asistentes para que revisen los datos provenientes de las
ordenes de servicios gue se generan con cada vuelo recibido, para que estos escaneen dichos
documentos y se puedan almacenar digitalmente, si bien con esto los datos ya se encuentran
almacenados digitalmente, ese formato no es til para poder realizar algan tipo de analisis. Por
otro lado, el proceso de escaneo es ineficiente, repetitivo y toma tiempo que los asistentes
pueden utilizar en otras tareas de la empresa.

La solucion que se decidié tomar fue apostarle a la tecnologia, mediante el desarrollo
de aplicaciones que convivan en un mismo ecosistema con el fin de unificar los resultados de
las mismas, pero sin que se estorben. Por eso se decidié que cada uno de los departamentos
con los que se trabajo tuvieran su propia aplicacion, para que, aunque las mismas tenga un
mismo propoésito estas puedan adaptarse mas a las necesidades del personal de cada
departamento, aparte por motivos de seguridad y monitoreo si existe el requerimiento de que
el personal de cada departamento solo sea capaz de visualizar y consultar la informacion
generada en su departamento. Cada una de las aplicaciones esta disefiada para automatizar el
proceso de generacién de ordenes de servicio, recoleccion y almacenamiento de datos para sus
respectivos departamentos.

Por otro lado, también se buscé una independencia de
elementos fisicos como papel, el cual su uso es alto en el
proceso, Por ejemplo, solo en el mes de junio de este afio se
usaron aproximadamente 6000 hojas (la acumulacion de este
material se puede ver reflejada en la llustracién 1). Se procurd
que las aplicaciones tuvieran un disefio pensado para el
personal de Laats (operadores, directores, cargueros, etc.),para
que ellos sin tantas dificultades pudieran aprender a usarlas y
sacarles provecho en su rutina diaria. De esta manera los
trabajadores podran continuar con sus rutinas como lohacen
actualmente, pero todo el proceso de ingreso, almacenamiento
y recoleccion de datos se hara de forma automatica, buscando
reducir el error humano y aumentar laeficiencia. Ademas, se
entregaron otras herramientas incluidas en las aplicaciones
como firmas digitales, herramientas para mandar correos o
funcionalidad para anular archivos e informacion pasada,
que si bien no apoya a la parte de la automatizacion si
entrega otras posibilidades que hacen a estas aplicaciones
herramientas mas Utiles para sus usuarios objetivos, aparte estas

llustracién 1- El igld (bodega de
documentos)



mismas herramientas son complementarias en el proceso de comunicacion que existe entre los
clientesy la empresa.

La realizacion de este proyecto también buscé beneficiar al departamento de finanzas
de la empresa, pues como se mencioné anteriormente, antes de la realizacion del proyecto la
Unica forma de recopilacion de datos eran documentos escaneados con los cuales no se tenia
la capacidad de hacer algun tipo analisis, porque la informacion recopilada en ellos no se
encontraba en un formato que les permitiera segmentar, contar u ordenar dicha informacion.
Es importante aclarar que la forma en la que los dirigentes de Laats planean analizar esta
informacién almacenada en el nuevo formato ya no es parte del proyecto planteado en este
trabajo.



1. OBJETIVOS

A. Generales

o Simplificar el trabajo de los operadores aéreos y cargueros, automatizando la creacion
y almacenamiento de las ordenes de servicios, y almacenando la informacion plasmada
en las mismas en un formato util para la empresa.

B. Especificos

e Disefar y emitir los diferentes documentos respectivos para los procesos de registro de
arribo y salida de vuelos, medidas de seguridad, servicios al pasajero, etc. Todo esto en
base a la informacion recopilada.

o Disefary desarrollar 7 aplicaciones dentro del mismo ambiente capaces de automatizar
la captura y almacenamiento de datos.

e Formular un disefio de interfaz de usuario para la aplicacion que sea capaz de
simplificar el proceso de llenado de las ordenes de servicios que realizan los operadores
de Laats.

e Almacenar la informacién en un formato que sea util para el area financiera de Laats.



IV. MARCO TEORICO

Este proyecto se desarroll6 en su mayoria en el aeropuerto internacional La Aurora, se
trabajo con el apoyo de la empresa Laats, se desarrollé con el motor de desarrollo Power Apps
y diversas herramientas de Microsoft, usa varios conceptos sobre el desarrollo para plataformas
moviles y se aplicd la metodologia agil Kanban durante el desarrollo del mismo, es por eso que
para el completo entendimiento del proyecto es necesario definir varios conceptos,términos y
metodologias.

A. Laats

Laats es una empresa que se dedica a brindar servicios terrestres con base en el Aeropuerto
internacional la Aurora de Guatemala, también con servicios en el Aeropuerto Internacional
Mundo Maya (TIKAL). Dentro de este ambiente esta empresa se dedica a brindar servicios del
dia a dia importantes para funcionamiento del aeropuerto, como un centro de control de
operaciones, un departamento de seguridad aeroportuaria 0 un equipo de personas destinados al
area de carga, entre otros servicios.

Este proyecto se desarrolld dentro del ambiente de la empresa Laats y se puso aprueba con
los trabajadores de esta misma empresa, los cuales laboran en las diferentesareas del aeropuerto
internacional la Aurora.

B. Departamentos de Laats
En esta seccidn se describen las funciones y propositos de todos los departamentos
de la empresa Laats necesarios para la completa compresion de esteproyecto:

1. CCO (Centro de control de operaciones): Sus funciones consisten en crear la
planificacion y preparacion de un vuelo para un piloto. Entre las tareas que realizanse
encuentran asegurarse de que el peso y balance de la aeronave se encuentren enorden, la
supervision de llenado de combustible o que el posicionamiento de la carga esté hecho
de forma correcta. También dan apertura a la operacion y administran los datos
generados a raiz de las actividades que realizan y supervisa.

2. SAP (Seguridad al pasajero): Sus funciones radican en darle atencion al pasajero,
manejan los procesos que conllevan los vuelos destinados a transportar personas y
recopilan los datos de los mismos.

3. SEC (Seguridad aeroportuaria): Se podria definir las responsabilidades y funciones
de este departamento como los encargados de velar por la seguridad durante el transcurso
de la operacion, asegurandose de que los protocolos se sigan y vigilando
comportamientos sospechosos. Durante el desarrollo de sus funciones tienen que estar el pie
de la operacion, vigilando a todos aquellos que ingresan o egresan a la aeronave. Tienen otras
funciones diferentes como, custodiar a los menores o personas con discapacidades(ejemplo mas
comun personas en silla de ruedas) que necesitan apoyo para ingresaro egresar de la aeronave.



CGO (Cargo): Se encarga de llevar a cabo las operaciones cargueras. Su trabajo
consiste en la descarga, paletizacion o enmallo de la carga proveniente por la partede
exportacion. Realizan el mismo proceso con la carga proveniente para importacion con
la excepcion que también la clasifican.

PXS (Operaciones): Sus funciones se podrian resumir en realizar todas lasoperaciones
que pasan de bajo del ala (de bajo del ala es una expresion que se refiere a todo lo exterior
de la aeronave) mientras el avion esta parqueado. Entre esas funciones incluyen
supervisar que se encuentre en un espacio autorizado o revisar aspectos de la aeronave
como el remolque y drenado de la nave o el traslado de la carga que trae la misma.

Manto (Mantenimiento de aeronaves): Los integrantes de este departamento tienen
conocimiento sobre el funcionamiento interno de las aeronaves, por los tantos son los
designados a darle mantenimiento tanto a las partes mecénicas como eléctricas de las
aeronaves.

FBO (Fixed-base operator): Se encarga de los vuelos privados, ejecutivos y de
ambulancia, al conjunto de todos estos tipos de vuelos se le conocen como aviacion
general. Los servicios que este departamento puede brindar son muy diversos, ya que
depende mucho del cliente que se esté recibiendo, en la misma linea a diferencia de los
otros departamentos no existen muchos clientes fijos coneste departamento.

CCO SAP AVSECCGO

PXS [manTO

llustracion 2- Logos de las 7 aplicaciones



8.

Calidad: Se divide en dos secciones aseguramiento de calidad y safety management
system. El objetivo principal del departamento es guiarse por los cuatro pilares de la
seguridad que son: politicas, gestion de riesgos, aseguramiento de la calidad y
promocién de la seguridad. El proyecto arava se relaciona con el tercer pilar,
aseguramiento de la calidad.

La forma en la que el departamento de calidad se plasma a través de toda la empresa es por
medio de sus herramientas preventivas, proactivas y reactivas, monitoreando el desempefio de
la seguridad operacional, velando por el por el cumplimiento de las regulaciones y requisitos
aplicables dentro de la organizacién e identificando las condiciones no deseadas.

Finanzas: Se divide en tres secciones contabilidad, compras y facturacion.

La seccion de contabilidad controla la entrada y salida del dinero. La seccion de compras
gestiona las compras y los cobros de la empresa. La seccion de facturacion monitorea los
servicios, para la elaboracion de facturas, cobros y pagos.

C. Colaboradores de Laats (usuarios del proyecto)

Colaboradores de Laats se refiere a un grupo de personas que comparten la caracteristica

de ser trabajadores de esta empresa, estos colaboradores se subdividen endiferentes grupos segun
sus labores y departamentos dentro de la empresa. Loscolaboradores de Laats fueron el publico
objetivo del desarrollo de este proyecto, en esta seccidn se describiré los perfiles méas comunes
con los cuales se probo este proyecto:

Controlador de vuelo: Pertenecientes al departamento de CCO, sus funciones
principales es preparar y planificar un vuelo para un piloto, y supervisar otras
operaciones que se hacen mientras el avion se encuentra en tierra, por ejemplo, la carga
de combustible. Su principal aérea de trabajo es el Centro de control de operacionesy la
rampa.

Agentes del departamento de seguridad: Pertenecientes al departamento SEC, su
principal funcion es supervisar que la operacion se lleve a cabo bajo los estandaresde
seguridad demandados. Su principal aérea de trabajo es la rampa.

Agentes y supervisores del departamento de SAP: Pertenecientes al departamento de
SAP, sus funciones son todas aquellas las cuales involucren atender a un pasajero, desde
el cobro de boletos hasta el traslado de maletas. Sus principales aéreas de trabajo son la
terminal del aeropuerto y el aérea comercial.



Crew chief: Supervisan todas las operaciones que se realizan debajo del ala o Aircraft
Marshalling, aparte son los responsables de organizar y dirigir al personalde rampa los
cuales desempefia diferentes trabajos dentro y alrededor de lasaeronaves, como trabajos
de limpieza o inspeccion. Su principal aérea de trabajo esel area de rampa.

Manager del FBO: Se encarga de dirigir el departamento de FBO y de atender a los
clientes de la aviacion general o privada. Su principal aérea de trabajo es el edificiodel
FBO.

llustracion 3 - E’dificio del FBO

D. Contexto aeroportuario

En esta seccion se encuentra una explicacion sobre algunos procesos o términoscomunes en

el ambiente aeroportuario:

Operacién pasajeros: Aeronave configurada para el transporte de personas.

Aircraft Marshalling: Es la accién de dirigir de forma detallada una aeronave desde
afuera por un hombre guia, quién esta en la posicion de ver el exterior de la aeronave y
las &reas adyacentes al camino donde la aeronave es movilizada. Término equivalente:
guia de aeronave.

Operacion carguero: Aeronave configurada para el transporte de carga, de acuerdo al
tipo de operacion del operador aéreo puede transportar mercancias peligrosas, cargas
especiales, mercancia perecedera o animales vivos entre otros. Esta operacion es llevada
a cabo por el departamento de CGO.



Area de bodegas: Area destinada para la existencia de las bodegas en donde se almacena
la carga traida en las operaciones cargueras.

Terminal aeroportuaria: Area dentro de las instalaciones de un aeropuerto dondelos
pasajeros pueden esperar mientras esperan su vuelo y embarcar o desembarcar de los
aviones.

Area comercial: Area dentro de las instalaciones de un aeropuerto destinada a la parte
comercial, en esta area residen diferente tipo de tiendas y restaurantes para laentretencion
y necesidad de personas que se encuentra en el aeropuerto. Esta area suele ser el area
mayormente transitada por todo tipo de personas.

Centro de control de operaciones: Area donde los controladores de vuelos y
despachadores gestionan diariamente los vuelos que transcurren por el aeropuerto.Esta
area esta equipada con equipo para consultar los horarios de los vuelos en tiempo real y
comunicadores para recibir mensajes por parte de los pilotos, entre otras herramientas
que usa el personal para despachar los vuelos.

Area de rampa: Es el 4rea destinada para el aparcamiento de los aviones mientrasestos
se encuentran en tierra. En esta area se realizan muchos de los servicios involucrados en
la operacion como la carga del equipaje, push-back (remolque viatractor a la calle de
rodaje) o el servicio de catering.

llustracion 4 - Area de rampa
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E. Metodologia Kanban

Kanban es un sistema que se utiliza para programar la fabricacion justo a tiempo(JIT) y la
fabricacion ajustada o lean manufacturing. En japonés, Kanban significa literalmente cartel o
letrero. El sistema permite encontrar areas problematicas en la industria donde se aplica, al medir
los tiempos de entrega, el ciclo del proceso y sus etapas. [4]

El mayor beneficio de Kanban es que crea limites superiores para trabajar con el inventario de
procesos Y evitar la capacidad en exceso, es por eso que uno de los objetivos principales del sistema
es evitar el exceso de acumulacion de inventario dentro de las areas de produccion. Los limites se
colocan en los articulos almacenadosen los puntos de suministro. Una vez que se identifican las
ineficiencias, los limites sereducen y luego se eliminan. Cuando se exceden los limites, se atiende
la ineficiencia identificada.

<t

llustracion 5 - Implementacion de Kanban en una fdbrica de Toyota, Japon.

F. Proceso de Kanban

El proceso Kanban espera la demanda, antes de ordenar el producto. La produccion y el
reabastecimiento se calculan en funcion de los pedidos de los clientes. Cuando el tiempo de
suministro aun es incierto, lo mejor que se puede hacer es responder rapidamente cuando se perciba
demanda. El sistema Kanban actia como unasefial de demanda que se abre paso rapidamente hacia
la cadena de suministro.

Segun Taiichi Ohno (ingeniero mecéanico, director y vicepresidente de Toyota entre los afios
40’s a 70°s) para que un sistema Kanban sea efectivo, tiene que seguir las siguientes reglas estrictas.
[4]

e Todos los procesos proporcionaran una solicitud a su proveedor a medida que se
consuman los suministros.
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e Todos los procesos se producen con base en la secuencia y cantidad de solicitudes
entrantes.

e Sin una solicitud, nada sera hecho o entregado.

e Lasolicitud siempre se adjunta al articulo.

e Los procesos deben garantizar que solo se entreguen articulos sin defectos.

e Las solicitudes pendientes deben limitarse para asegurarse de que los procesos son
sensibles y determinar las ineficiencias.

Kanban como proceso tuvo un valor agregado al desarrollo de este proyecto, pues el
proceso logra hacer el trabajo realizado “visible”, pues un problema que tiene la tecnologia es
que el trabajo realizado se percibe como invisible, a diferencia de la manufactura donde el
progreso es tangible. Un método visual como Kanban logra resolver ese problema, pues al
adaptarlo en los procesos del desarrollo de software se contara con un tablero visual en el cual
podremos monitorear o manejar el flujo de trabajo, o en este caso donde la parte del desarrollo
es realizada por una Unica persona,repartir el flujo de trabajo a través del tiempo de una forma
realista. Para el resto de colaboradores ahora pueden ser parte integral del proceso participando
en la metodologia asignado tareas de una forma correcta o sugiriendo cambios, sin tener ningln
tipo de limite de cantidad pues la metodologia abre también la posibilidad de manejar
visualmente las prioridades por lo cual, aunque muchas tareas se créanse el mismo dia se pueden
repartir facilmente por lo largo del tiempo.

G. Automatizacion

Se denomina automatizacion al acto y la consecuencia de automatizar. Este verbo, por su
parte, alude a hacer que determinadas acciones se vuelvan automaticas (es decir, que se
desarrollen por si solas y sin la participacion directa de un individuo).En el &mbito de la industria
con referencia al sistema que permite que una maquina desarrolle ciertos procesos o realice
tareas sin intervencion del ser humano. La automatizacion permite ahorrar tiempo y, muchas
veces, dinero. De esta definicion original se desprende la definicion de la automatizacion como
la aplicacion de la automatica al control de procesos.

Por proceso, se entiende aquella parte del sistema en que, a partir de la entradade material,
energia o informacidn, se genera una transformacion sujeta aperturbaciones del entorno, que da
lugar a la salida del resultado o producto esperado.

Por medio de este proyecto se busca automatizar el proceso de recoleccion de datos que se
hace durante los diferentes servicios realizados por los departamentos de Laats, el
almacenamiento de esa informacion y el formato en el que la recibe el departamento de finanzas
de Laats. Existen muchas maneras en la que se puede automatizar un proceso, la manera
utilizada en este proyecto para automatizar ese proceso son unas aplicaciones disponibles en
diferentes formatos como el movil(principalmente disefiadas para usarse en este formato) las
cuales son capaces de acompariar a su respectivo usuario durante el proceso para que este pueda
ir registrandola informacion dentro la aplicacion y al final del proceso la misma pueda realizar
él envid y almacenamiento de la informacion automaticamente cuando el usuario lo indique.
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H. Desarrollo movil

La computacion movil se puede definir como un entorno de computo con movilidad fisica. El
usuario de un entorno de computacion mavil sera capaz de accedera datos, informacion u otros
objetos I6gicos desde cualquier dispositivo en cualquier red mientras esta en movimiento.

El desarrollo de software para dispositivos mdviles plantea nuevos desafios originados en las
caracteristicas Unicas de esta actividad. La necesidad de tratar con diversas plataformas, estandares,
protocolos y tecnologias de red; las capacidades limitadas, aunque en continua evolucion y la
problematica de que el software debe de ser capaz de ser util al usuario en cualquier lugar o situacion
en la que este se encuentre,considerando que el disefio del software debe ser hecho pensando en la
movilidad del usuario objetivo Gsea el software debe permitir la movilidad del usuario.

Las aplicaciones mdviles son generalmente generadas en un entorno dinamicoe incierto, aunque
para este proyecto eso ultimo no aplica pues si se conocia el entornoen el cual las aplicaciones serian
usadas previo al desarrollo de las mismas. Por lo regular, son pequefias, no criticas, aunque no
menos importantes. Estdn destinadas aun gran nimero de usuarios finales y son liberadas en
versiones rapidas para poder satisfacer las demandas del mercado.

El desarrollo de software para dispositivos méviles difiere considerablemente del tradicional, y
acompafa el crecimiento y evolucion de la Ingenieria de Software como disciplina. Para este
proyecto se tomd como principal formato este, aunque las aplicaciones también fueron pensadas
para ser adaptables.

I. Disefio adaptable:

Con esta metodologia las aplicaciones se adaptan al dispositivo desde el cual selas esté
accediendo. El Disefio Adaptable, o Responsive Design, tiene sus origenes en el afio 2008, cuando
la W3C (World Wide Web consorci6 internacional) discutié y describid sus propositos. Desde el
afio 2012 momento en el cual Google recomend6 fuertemente su implicancia viene en ascenso, y
posiblemente llegue a convertirse en unestandar en un corto plazo. Mediante un Disefio Adaptable
todos los elementos de la web se reajustan automaticamente en ancho y altura adaptandose al tamafio
de tu pantalla. Incluso es posible ocultar secciones cuando se accede desde un dispositivo movil.
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llustracion 6 - Disefio adaptable

J. Power Apps

Power Apps es un conjunto de aplicaciones, servicios y conectores, asi como una plataforma
de datos, que proporciona un entorno de desarrollo rapido para crear aplicaciones personalizadas
para las necesidades comerciales de los usuarios. Es capazde crear rapidamente aplicaciones
comerciales personalizadas que se conecten a sus datos almacenados en la plataforma de datos
subyacente (Microsoft Dataverse) o en varias fuentes de datos en linea y locales (como
SharePoint, Microsoft 365, Dynamics365, SQL Server, etcétera).

Esta plataforma fue la principal en la cual se desarrollé este proyecto, en combinacién con
otras herramientas de Microsoft como SharePoint y Microsoft powerautomate.

K. SharePoint

SharePoint es una plataforma desarrollada por Microsoft en donde se puede almacenar,
organizar y compartir informacion de forma segura desde cualquier dispositivo, asi como
acceder aella.

En este proyecto se usO esta plataforma para el almacenamiento de datos de todas las

aplicaciones, y para creacion del nuevo formato el cual se le proporcioné al departamento de
finanzas para que pudieran realizar sus trabajos de analisis.
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V. ANTECEDENTES

Si bien la automatizacion existe desde las primeras revoluciones industriales, se
considera que la automatizacion a traves de medios digitales comenzé justo en la tercera
revolucion industrial o revolucion digital en la segunda mitad del siglo XX. Uno de los
paralelismos mas fuertes que encuentro en la vision que se tiene sobre la automatizacion a
través de medios digitales en sus origenes respecto a mi proyecto es que se dice que las
personas son generadoras y consumidoras de informacion. Durante los inicios del siglo XXI se
considera que comienza la cuarta revolucion industrial y claro la automatizacion cambid junto
con esta revolucion, ahora con el internet siendo parte clave en practicamente todos los
aspectos de la humanidad, el concepto de automatizacion encontrd posibilidades muy altas, las
personas seguian generando y consumiendo la informacion, pero ahora esa informacion ya
podia ser compartida instantaneamente con quien sea, almacenada e incluso debatida. La
Ilamada cuarta revolucion industrial es denominada también como industria 4.0, la cual es la
que vivimos actualmente, se caracteriza por la digitalizacion de los sistemas de produccion o
reindustrializacion. Si bien no todas las industrias 0 empresas loven de la misma manera,
muchas consideran que la tecnologia es la que tiene que adaptarse a la industria que planea
ayudar y evolucionarla desde ahi y no la industria adaptarse a la tecnologia, opinién la cual
comparto. ;Por qué la mencién de los origenes de la automatizacion a traves de medios
digitales es relevante? EI ambiente que encontré cuando comencé mi proyecto era uno muy
ajenos a conceptos como al desarrollo movil, automatizacion y metodologias &giles para
llevarlos a cabo efectivamente. Me fue de gran ayuda comprender como estos conceptos
lograron adaptarse a otras industrias que igualmente eran ajenas a ellos a través de los afios.

Dentro del ambiente aeroportuario aerolineas como Jet Blue ya usan medios digitales
para automatizar mucho de sus procesos de extraccion y almacenamientos de datos,
curiosamente ellos utilizaron el mismo motor de desarrollo el cual yo usé, Powerapps.
Por otro lado, otras aerolineas han tenido que aplicar metodologias agiles en su diaa dia
para compensar las bajas de personal y recursos econdmicos que ha traido el covid-19. Como
describe Patrick Edmond (director General de Altair Advisory), las aerolineas, aeropuertos y
empresas como Laats deben prepararse para un escenario incierto y volatil, “Agile” sin bien
es un concepto méas relacionado con el desarrollo de software, sus principios pueden ser
adaptados al manejo de trabajo de las aerolineas y aeropuertos, usandolo para manejar mas
inteligentemente el proceso de manejos de tareas, por ejemplola metodologia “Kanban” en
donde las tareas se van resolviendo siguiendo un orden de importancia y tiempo, pueden ser
de gran utilidad para no bajar mas la productividad segiin Edmond. Aunque hay que
recordar que el tiempo de experimentacion ha sido poco puesto que, hasta la aparicion de los
efectos econdmicos de la pandemia, directores como Patrick decidieron considerar estas
metodologias en sus trabajos, lo que quiero decir con esto es que es muy temprano para afirmar
que fue un éxito aplicar las metodologias agiles a los procesos de aeronautica, para poder
concluir correctamente sobre esto se deberian esperar varios afios mas al futuro y analizar
como ha ido evolucionando la situacion hasta ese momento.

En el aeropuerto de Heathrow en Inglaterra existe un caso de éxito con Power appsy la
aplicacién de la automatizacion de procesos, Samit Saini era un guardia de seguridad en dicho
aeropuerto, él cuenta que gastaba mucho papel en su trabajo y que aparte tenia el problema de
resolver las mismas dudas todos los dias a las diferentes personas que buscaban su ayuda, por
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lo que para el perdia muchas horas, finalmente Samit decidié implementar con power apps
unas aplicaciones que hicieran esos trabajos por él, remplazar el papel por documentos digitales
y crear una guia digital que responda esas preguntas repetitivas de todoslos dias, finalmente
tras el desarrollo de estas aplicaciones Samit cuenta que calculd que hastaeste punto habia
ahorrado 11,000 hojas, 850 horas y 460,000 ddlares en costos de potencialesaplicaciones.

Si bien los propdsitos y por ende desarrollo de este caso de éxito tienen pocoque ver con lo que
se desarroll6 para el proyecto Arava, la forma en la que Samit aplico el motor de desarrollo y
la automatizacién de procesos en el ambiente aeroportuario fue una granreferencia para mi
proyecto.

En Guatemala otro proyecto de esta indole no existe, las otras empresas de servicios
terrestres para aerolineas que laboran en Guatemala no han desarrollado aun un proyecto
parecido o presentado, respecto a la propia Laats el concepto del proyecto lleva existiendo hace
un afio 0 mas aproximadamente, incluso habian intentado lograr algo similar utilizando otras
tecnologias, para ser mas especifico usando forms de Google, pero los objetivos jaméas se
lograron alcanzar con esos intentos. Si bien los dirigentes de Laats tenian claros los resultados
que esperaban del proyecto cuando lo inicie, también tenian bastantes dudas con respecto a
cdmo desarrollarlo, mantenerlo, los medios para implementarlos, etc....
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VI. MARCO METODOLOGICO

A. Tipo de investigacion

La investigacion que se llevé a cabo para el desarrollo de este proyecto fue una investigacion
aplicada, ya que el proposito era desarrollar un proyecto capaz de adaptarse al ambiente de
trabajo de sus usuarios. Recopilando informacion sobre el mismo ambiente, las personas que lo
habitan y como funciona en general.

B. Investigacion

Para este proyecto es positivo comprender como la automatizacion aplicada a travésde
aplicaciones o algun otro medio digital puede ser beneficiosa para una industria, este caso la
industria aeroportuaria, para eso hay que establecer cierto conceptos los cuales tenemos que
tener en cuenta, primero si bien alrededor del mundo muchas aerolineas ya automatizan sus
procesos en Guatemala esto no se ha hecho ni se hace, segundo la industria aeroportuaria es una
industria muy conservadora en Guatemala, la mayoria de personas que llevan muchos afios de
experiencia no estdn a favor de este tipo de cambios porque consideran que lascosas ya
funcionan bien como estén, por lo que la investigacion intenta no ser entrometida.

No es necesario entender la historia de la aviacién para comprender completamente este
proyecto, pero algunos datos historicos enriquecen mas y dan mas perspectiva de cdmo esta es la
industria aeroportuaria en estos momentos, lo cual es bueno saber porque a esa industria el proyecto
se adapto, esos datos historicos seran resumidos a continuacion:

e EI 24 de diciembre de 1994, sucede los hechos del vuelo 8969, un atentado terrorista
fallido dirigido a la torre Eiffel, la seguridad aeroportuaria no existia para este punto.

e Antes del 11 de septiembre de 2001 (dia del atentado a las torres gemelas) no existia la
seguridad aeroportuaria ni muchos de los procesos comunes que vemos todos los dias
en un aeropuerto.

e Después del atentado del 11 de septiembre del 2001 nace la seguridad aeroportuaria y
se establecen departamentos y protocolos mundiales, los mismos continGan hasta la
actualidad, dandole forma a la industria aeroportuaria actual.

La primera parte de la investigacion consistié en comprender la industria, a los usuarios,a la
empresa y al ambiente laboral de la misma, esto con el fin de disefiar un proyecto queno sea muy
disruptivo para los usuarios objetivos. Para poder alcanzar ciertapersonalizacion con cada una de
las aplicaciones, se trabajo junto a los 7 departamentos diferentes, con cada uno de los
departamentos se tuvo una reunion para conocer su forma de trabajar y como una aplicacion podria
ayudarlos a facilitar su trabajo, posteriormente inicié el disefio y desarrollo de una aplicacion
tomando las mejores ideas propuestas de lasreuniones. Disefié una interfaz grafica estandar para las
aplicaciones, para que estas tenganlas mismas herramientas y no cambien mucho en su uso.
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Ya que uno de los propositos principales es tener un disefio adaptado a la retroalimentacion
que se obtendrd a través de las pruebas realizadas con los distintos usuarios. Se realizé una
investigacion de campo con las diferentes areas que involucran laempresa y el aeropuerto, desde
cargueros hasta el personal del centro de control de operaciones entre otros puestos. Una de las
formas que usé para que les ayuden a que el proceso sea mas simplificado es eliminar todos esos
elementos que los mismos operadoresde Laats consideran prescindibles u obsoletos del proceso, por
ejemplo, informacidn que no se suele requerir en ciertos procesos o directamente sub servicios que
ya dejaron de tener propésito, la forma que usé para decidir que puede ser eliminado, fue reunirme
con el personal del departamento revisar su orden de servicio junto con ellos y evaluar todos los
servicios que la orden de servicio describe, y discutir con el personal qué servicios podrian ser
eliminados y porque, después consultaba con el departamento de finanzas y decalidad y cuando tenia
su aprobacion los servicios eran eliminados.

Luego de obtener los resultados de la entrevistas y sesiones de prueba se procedié a realizar
ajustes en las aplicaciones. Y posteriormente tener mas entrevistas y pruebas con los usuarios de la
aplicacion, para lograr encontrar la mayor conformidad posible.

La siguiente fase de la investigacion consistio en la seleccion de la tecnologia y de la
metodologia que se implementaria, también de la planeacion del desarrollo y del disefio delas
aplicaciones.

C. Decisiones

La toma de decisiones se basé en la informacion obtenida en la investigacién, en mi criterio
personal y en la retroalimentacion que obtuve de los usuarios durante los distintos periodos de
pruebas que realicé mas de la retroalimentacion recibida del departamento de calidad, también hay
que decir que muchas de las decisiones se tomaron tomando en cuenta elfactor econémico, pues
para poder realizar las pruebas y reuniones con los usuarios se tomé tiempo de trabajo de los
colaboradores de Laats. Por otro lado, la empresa es quien paga el servicio de Microsoft 365,
servicio el cual me permitia poder trabajar en Power apps o almacenar en la nube, por ejemplo, este
factor econémico se percibi6 principalmente en el tiempo en que se tenian que tomar las decisiones,
pues se necesitaban ver resultados por partede los dirigentes de Laats para seguir confiando en el
proyecto.

La decision de desarrollar las aplicaciones con un disefio adaptable fue gracias a la
investigacion en la que note que el personal de Laats que trabaja en el aeropuerto no suele estaren un
solo lugar, usualmente se tienen que mover mucho entre areas y realizar tareas fisicas como empujar
0 transportar cosas, por lo que necesitarian poder usar la aplicacion en cualquierlugar del aeropuerto
para poder continuar con normalidad sus trabajos. Eso se tradujo a que laaplicacion debia ser capaz
de ser usados en celulares, tabletas o computadoras.

El disefio de las interfaces del programa se basaron en aplicaciones existentes de uso comun
en oficinas, esto porque note que mucho del personal ya se encontraba familiarizado con este tipo
de programas, aunque aproveché la interfaz a mi favor en otro sentido, especificamente con los
colores, todas las aplicaciones comparten un mismo color predominante, un gris sobrio el cual no es
molesto a la vista, pero en los botones, logos, titulosy otros elementos en pantalla tienen un color
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propio por aplicacién, las siete aplicaciones poseen un propio color que las diferencian, esto porque
cada aplicacion esta destinada a serviral personal del departamento para el cual fue creada pero el
personal de los distintos departamentos suelen mezclarse durante sus actividades diarias, por lo que
es comun mezclartrabajos, asi que si cada departamento es capaz de reconocer el color de su
aplicacion la probabilidad que usen una aplicacion no perteneciente a su departamento se reduce.

Con respecto a otros elementos del disefio de la interaccion humano computadora aplicado, si
bien en un inicio considere un disefio el cual tuviera la menor cantidad de botones posibles y
funcionara mas a base de gestos y movimientos sobre la pantalla, notéque el personal de Laats
que trabaja en el aeropuerto no esta muy familiarizado con este tipo de aplicaciones, de hecho hay
muchos que no son buenos con la tecnologia, Examiné como interactuaban con la red social
Instagram la cual usa mucho movimientos y botones para navegar en ella, pero la mayoria de
usuarios no comprendian el concepto con facilidad, entonces al final opte como forma de navegar
por la aplicacion botones grandes y auto explicativos los cual resultd en algo mas intuitivo para
ellos.

D. Proceso empresa cliente

La razdn de la existencia de algunas herramientas estd directamente relacionada por laforma
en la que Laats tiene para comunicarse con sus clientes (las aerolineas), en esta secciénresumiré las
partes mas importantes de esta comunicacion para la completa compresion de esteproyecto.

Como he mencionado con anterioridad la industria aeroportuaria es muy conservadora(si bien
me refiero a Guatemala especificamente es probable que en otros pais sea muy parecidopues por la
misma naturaleza del negocio se suelen tener procesos parecidos en todos lados) muchas de las
formas de comunicarse son las clasicas que se encuentran en un ambiente de oficina sin
practicamente ningun cambio, correos, uso de papel para registrar cualquier cosa, escaneos, etc....
por ende las aplicaciones no podian dejar de tener ciertas herramientas que les facilitara a los
usuarios realizar sus tareas. Por ejemplo, cuando una aerolinea recibe un servicio por parte de Laats
se llena una orden de servicio (las cuales son las que genera la aplicacidn) estas se acumulan por
todo un mes y al final de dicho mes Laats se las entrega a laaerolinea cliente, en ciertas ocasiones
por razones especiales es necesario mandar la orden de servicio antes del fin del mes, entonces se
manda por correo una version escaneada yposteriormente ya se entrega la version fisica. De esta
manera las aerolineas pueden monitorearqué servicios recibieron por parte de Laats y asi realizar los
pagos que les corresponden.

Dentro de este proceso se mantienen ciertas reglas, como el nombre de ciertos serviciosque no
se pueden cambiar, informacion que no puede faltar o las firmas, porque por la naturaleza de la
industria (en la cual se suele ver comportamientos criminales) es obligatorio llevar un registro de
todo y de quien lo hizo, obviamente buscando evitar fraudes o mal entendidos.
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E. Metodologia agil aplicada

La metodologia agil aplicada fue Kanban, las razones por las que se us6 estametodologia son
dictadas a continuacion:

1. El sistema de tableros de Kanban me permitio tener un tablero de tareas para cada uno
de los 7 departamentos y asi poder separar las necesidades de cada uno de ellos de
manera independiente sin que se mezclen las tareas entre departamentos.

2. Si un cambio aplicado en una de las aplicaciones de los departamentos es muy
trascendente, facilmente puede asignar esa tarea a los demas tableros.

3. La metodologia me permiti6 asignar prioridades a las tareas colocadas en los tableros
Kanban, me permitio poder realizar primero las tareas mas criticas para el beneficio del
usuario primero y no tener que realizar todas las tareas de un departamento
obligatoriamente para poder avanzar al siguiente.

4. El nivel de importancia de los 7 departamentos es el mismo, por lo tanto, me es méas
atil poder categorizar los errores encontrados o las nuevas herramientas necesarias por
orden de importancia y no de tiempo.

5. Kanban puede involucrar al personal de los departamentos en el proceso de mejora,
permitiéndoles asignarme tareas, también pude involucrar mas de cerca al
departamento de calidad de la empresa para tener directamente su ayuda en el proceso
de mejora del proyecto.

Algunos detalles importantes de aclarar son, yo asigné el nivel de importancia de todas lastareas
basandome en que tanto afectan al usuario en el uso de la aplicacion y en la opinion delmismo
usuario, yo me asigné tareas a mi mismo durante el proceso de desarrollo, todas las tareas que se
relacionan con la parte de creacién y desarrollo de la aplicacion como la creaciénde la interfaz o de
las herramientas principales fueron las tareas con mas prioridad y por Gltimoel software con el cual
Ileve esta metodologia &gil es Planner de Microsoft Office.

El uso de esta metodologia fue mas alla de lo anterior mencionado, pues para el desarrollode
las aplicaciones, cuando las mismas aun eran unas ideas y aun no habian sido programadas, la
metodologia me ayudo a manejar la carga de procesos que implicada desarrollar cada médulo que
implicaba comenzar a desarrollar una aplicacion. Hay que aclarar que al ser yo eltiinico programador
del proyecto me tome algunas libertades para manejar la metodologia, pueses bastante comin que
para desarrollo de aplicacion Kanban se trabaje con 5 columnas, to do,in progress, test, deployment
y DONE.

Por mi parte usé solamente 3 columnas, la primera To do es donde se almacenan todas lastareas
que algun momento se tendran que realizar y al ser yo el Unico programador no era necesario poner
otra columna en donde se pusieran las tareas que se van a realizar en el transcurso del dia o de la
semana pues el fin de una columna asi es que varios programadores se puedan organizar. La segunda
In progress, es donde iban las tareas que ya se habian iniciadoo que estaban realizando en ese
momento, esta es la columna que usan los dirigentes de Laatspara saber en qué me encuentro
trabajando en ese momento. Por ultimo, la columna DONE endonde van las tareas ya terminadas,
pero aun no probadas, cuando estas ya eran probadas y funcionaban las movia a una cuarta sub
columna dentro de DONE, en donde ya no se encuentran mas a la vista de los integrantes del tablero,

20



esto implicaba también que esos cambios ya habian sido para el uso de los usuarios publicados. De
esta manera logre manejar el proceso de desarrollo de software y logre compartir mis avances y
pruebas con los dirigentesde la empresa de forma bastante eficaz.

iz Planner

- 0S SAP ¥ Board Charts  Schedule --- ev @@ +6  Members \/ Filter (0) \/  Group by Bucket \/
]

- Newoplan ;
B To Do IN PROGRESS DONE Add new bucket
O Planner hub
+ Add task ~+ Add task + Add task

2 My tasks

\) MODIFICACION DE CODIGOS

143/144/145

A
() INGRESO OS

C\ ACTUALIZACION SUPS Y LEADS

Favorites

Recent
Jefatura Servicio al Pasajero
05 SAP ‘ ‘
n 05 Sequridad | e (O CANCELACIONES
|
‘ 0OS FBO
Alex Trujillo
osps -
() AGREGAR CORREO POWER APPS A O Agregar modalidad de segmentacion
. ERP CCO SISTEMA HE OPERATIVO por cliente y PDF
. APP Calidad
I Q Alex Trujillo
n 0s cco I
Show completed 25 v
B = ©0
- (O Hacer querry para que no se llegue a

llustracion 7 - Tablero usado con el departamento SAP

F. Motor de desarrollo
El motor de desarrollo elegido fue Power Apps, la razones para esto fueron las siguientes:

1. El gerente del departamento de calidad de Laats tenia prototipos de lo que queria lograr
realizados en este motor por lo que él, el departamento de finanzas y varios usuarios
del personal de Laats ya estaban familiarizados con los elementos propios del motor lo
cual permitio que el periodo de adaptacion fuera mas corto.

2. Este motor esta pensado para usarse en ambientes compartidos, lo que quiere decir que
las aplicaciones generadas en el motor son capaces de compartirse y repartirse
facilmente con el resto del personal, sin que estos necesariamente pertenezcan a un
mismo departamento.

3. El manejo de permisos es comodo en este motor, ya que tiene la capacidad de asignar
permisos a todo un grupo de usuarios facilmente y segmentarlos a las aplicaciones en
las cuales si deben tener acceso.

4. Las herramientas que ofrece el ambiente de Office 365 me eran de gran utilidad para
cumplir los objetivos del proyecto, pues por ejemplo el departamento de finanzas ya
manejaba listados de SharePoint antes del comienzo del proyecto, unir esta plataforma
con Power Apps es una tarea sencilla, puesto que Power Apps usa el lenguaje de
programacion Power Fx, un lenguaje creado por Microsoft el cual tiene la facilidad de
trasladarla informacion creada en el mismo a Excel o SharePoint. Seguir usando estas
interfaces y ecosistema con mis usuarios objetivos permitio que la curva de aprendizaje
para ellos fuera menor.
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G. Proceso predesarrollo

¢Como funcionaba el proceso antes del desarrollo del proyecto? Si bien los 7 departamentos
almacenan informacion diferente, la forma en que la recopilan y almacenan esla misma. En el lapso
de una semana van llenando unos documentos conocidos como “ordenes de servicios”, estos
documentos estan destinados a registrar la informacion valida para su departamento. Por ejemplo,
con el arribo de un vuelo comdn de pasajeros comerciales, el departamento de CCO registrarian en
su orden de servicio informacién como a qué hora arriboel vuelo, el tipo de descanso que hara el
avion en el aeropuerto (si el avion se quedara todo undia o solo estard unas horas) entre otras
categorias.

Para el mismo vuelo el departamento de SAP tendria que registrar si le brindaron a algun
pasajero servicios como silla de ruedas o traslado de maletas y el departamento de SEC tendria que
registrar a qué horas iniciaron y terminaron sus protocolos de seguridad. Para estetipo de vuelo los
departamentos de CGO, Manto y PSX no participarian ya que estan destinadospara vuelos de carga,
ni tampoco el departamento de FBO porque esta destinado para vuelos privados, pero si trasladamos
este mismo ejemplo a un vuelo de carga o uno privado el concepto seria el mismo. Los operadores
de las diferentes areas registrarian en las ordenes deservicio la informacion valida para el vuelo que
estan recibiendo. Una vez acabada la semanatoman todas las érdenes de servicios que hicieron (todas
estas ordenes tienen un formato igual,exceptuando la de Manto) y se las entregan a los trabajadores
designados a revisarlas,escanearlas y subir las copias en un formato digital en una carpeta que las
almacena en un servidor en la nube, para que posteriormente el area de finanzas pueda ver las
ordenes ya escaneadas, revisarlas y buscar que todo cuadre.

H. Desarrollo

Tras la investigacion y la primera recoleccion de retroalimentacion terminada seprosiguio a
desarrollar las 7 aplicaciones, reparti el trabajo procurando que el desarrollode una no molestara
al desarrollo de otra, por lo que procuré no trabajar en mas de una aplicacion al mismo tiempo
durante la etapa de desarrollo de las mismas, comenzaba a desarrollar la primera y hasta el fin de
la misma prosegui con la siguiente, se comenzabacon el frontend de la aplicacion, pues al ser la
parte con la que el usuario interactia directamente mientras antes pudiera conseguir
retroalimentacion mejor. Se usd un disefio similar en todas las aplicaciones, los principales
cambios se debieron a necesidades especificas de los departamentos, por ejemplo, un acceso
rapido a algun servicio muy utilizado o informacion necesaria de conocer especifica de un servicio.

La siguiente etapa consistia en el backend, primero desarrollaba el modelo del documento final
usando HTML y CSS, una vez acabado lo asignaba a una variable ubicada enel boton de finalizacion
de la aplicacion (boton guardar), posteriormente se tomaban partes del HTML creado,
especificamente las secciones donde iria la informacion de los servicios y lo repartia por las
pantallas destinadas a recopilar informacion, en esas pantallas se toma la informacion recolectada
e ingresaba esa informacion a las partes extraidas del documento HTML, esas partes eran ingresadas
en otras variables y si esas variables tenian contenido erandevueltas dentro de la ltima variable que
ya completaba el documento HTML solo con los servicios que habian sido llenados durante el
proceso.
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Luego procedi a configurar las conexiones con las aplicaciones auxiliares, primero realizaba
un recorrido de todos los elementos recolectados de una coleccion de datos creadaal inicio del
proceso de uso (ejemplo en la llustracion 8), la coleccion tiene el propoésitode recolectar todos
los datos de los servicios que se vayan ingresando durante el uso dela aplicacion, con todos
los datos extraidos estos eran enviados a una base de datos creada en SharePoint la cual
almacena todos esos datos extraidos, aparte se almacenaba el documento HTML creado en una
carpeta correspondiente usando instrucciones pre creadas en Power Automate (herramienta
para automatizar), finalmente en SharePoint se convierte la base de datos en un archivo de Excel
que se proporcionaba al departamento de finanzas para su uso en un formato Gtil para ellos.

Se tiene dos sitios de SharePoint diferentes en donde se almacenan los documentos, elprimero
es uno privado de la empresa segmentado por departamentos y el segundo es y esta segmentado
para clientes, en este se encuentran las carpetas de cada uno de los clientes las cuales estan
compartidas con ellos.

airtyp can cli cod dat flinum horfin horini hortot ser supnam

A330 1 AVIANCA 71 9/15/2021 4547455 0 MENORES ENTRANTES HENRY ALONZO
A330 1 AVIANCA 72 9/15/2021 4547455 a MENORES SALIENTES HENRY ALONZO
A330 AVIANCA 69 9/15/2021 4547455 18:20 152 0 DEMORAS HENRY ALONZO

llustracion 8- Ejemplo de una coleccién de datos (SEC)

Respecto a porque se mantiene los documentos finales que se almacenan en formato
HTML, es porque si bien originalmente se tenia planeado como parte del proceso que este
documento HTML antes de ser guardado se convirtiese en PDF, la mejor herramienta con la
que contaba el ecosistema de Microsoft para realizar esa conversiéon es una herramienta de
pago, el nombre de dicha herramienta es Encodian, la suscripcion a la misma para la cantidad
de documentos que necesitamos generar es de 99 délares al mes o 999 dolares al afio, los
dirigentes de Laats no estaban dispuestos a pagar estos planes, la Unica herramienta gratuita
que ofrecia el ecosistema de Microsoft para convertir los documentos HTML en PDF es
bastante limitada pues ignora mucho de los elementos de la parte de CSS, y los documentos
que se generaban lucian realmente mal (se puede ver un ejemplo de esto en la llustracion 9).
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Finalmente se decidié hablar con los clientes, mostrarles los avances del proyecto y
nuestros planes con los mismos, y cuando se les consulto sobre si existia algin problema con el
formatode los mismos, todos exceptuando uno respondieron que no, asi que se pacto con ese
unico cliente trabajar en una solucion alternativa en una futura revision del proyecto.

ORDEN DE SERVICIO GORRELATIVO AVSEG 1532

HOMBRE DEL AGENTE | No. VUELO | TIFO AERONAVE | MATRICULA | CLIENTE FECHA

HEMRY ALONZO GTZET3 E190 xaGA | AEROMENICO | 0102021

HORAS TOTAL

SO2IGO [SERVICKD SRINDADCICANTIDAD SERVICICHORA INICICHORA FINA; HolERE

- CUSTODIA DE -
o e
BeAgemE o o TeANTE 1 0930 1030 1

. CUSTODIA DE o .
ssagentel o CALENTE 1 030 0530 1

ITINERARIO DS ARRISO DELVUELD | ©9:35 | ITINERARIO DE SALIDA DEL VUELD

HORA REAL DE ARRIBO DELVUELD | [9:20 | HORA REAL DE SALIDA DEL VUELD

OB SERVACIONES

02 fizica §015

llustracion 9 - PDF de ejemplo (herramienta gratis)

Por altimo, hay que mencionar la funcion de la herramienta de anulacién de ordenes pues
la misma igualmente genera documentos, solo que estos visualmente indican que estan
anulados, los mismos son validos solo para el lado de los colaboradores de Laats. Los clientes
no los ven. El proceso para crear una orden anulada es el siguiente, los documentos anulados
son generados cuando un usuario quiere anular una orden de servicio pasada, entonces usa la
funcionalidad Anular de la aplicacién, lo que provoca que se agregue un nuevo documento que
indica que esta anulado con el mismo nimero de correlativo del documento que se queria
anular en la carpeta donde se guardan los documentos anulados y en la base de datos se tiene
una columna de “anulado, la cual se marca en todas las filas que tienen el nimero de correlativo
de la orden de servicio que se anul6.
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VII. RESULTADOS

Los resultados fueron obtenidos en el andlisis de determinar si los objetivos fueron
logrados, en los comentarios y respuestas de los departamentos de finanzas y calidad, y por la
cantidad de documentos generados por los usuarios hasta este punto mas la opinion de estos
mismos usuarios respecto a su experiencia con la aplicacion.

Sobre la emision y disefio de diferentes documentos que se construyeran en base a la
informacion recopilada, se obtuvo en total 7 diferentes documentos uno por departamento
(ejemplo lustracion 10) y otros 7 documentos alternos que representan las versiones
anuladas de los mismos (ejemplo llustracion 11), la generacion de estos documentos se hace
con base en lo que se recopil6 en la coleccion de datos de la aplicacidn, al final obtenemos un
documento solo con los servicios que si fueron ingresados en el proceso.

ORDEN DE SERVICIO
g CORRELATIVO
y) ceo
L AAT
O BR D A 0 O PO A RO a
DAVID SOLARES 30 B737-800 HP-1831 COPA 15 septiembre 2021
VICIOS
CODIGO | SERVICIO | SERVICIO BRINDADO CANTIDAD | HORAINICIO HORAFINAL | NUMERO DE DOCUMENTO
160 SERVICIO DE OPERACIONES DESPACHO 0330 06:15
INFORMACION SOBRE DEMORAS Y CANCELACIONES DE VUELC
ITINERARIO DE ARRIBO DEL VUELO ITINERARIO DE SALIDA DEL VUELO 08:00
HORA REAL DE ARRIBO DEL VUELO HORA REAL DE SALIDA DEL VUELO 05:49
EL VUELO FUE CANCELADO? si NO FEEHA Y HORADE CANGELAGION RE

3142

NOMBRE Y FIRMA COLABORADOR DE LAATS NOMBRE Y FIRMA DE CLIENTE QUE AUTORIZA

QUIEN BRINDA EL SERVICIO

llustracion 10 -Documento comun (CCO)
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ORDEN DE SERVICIO CORRELATIVO

1282

NOMBRE DEL AGENTE No. VUELO TIPO AERONAVE FECHA

CODIGO SERVICIO BRINDADO CANTIDAD SERVICIO HORA INICIO HORA FINAL HORAS TOTAL HOMBRE
62 COURIER
63 CUSTODIA DE AERONAVE

ANULADO

Numero de orden: 1282

llustracion 11 — Documento comun anulado (SEC)

Sobre el disefio y desarrollo de siete aplicaciones que conviven en un mismo
ecosistema, se logrd desarrollar todas las aplicaciones propuestas y repartirlas con sus
respectivos usuarios todo esto en el ambiente de Power Apps, se puede apreciar en lallustracion
12 donde podemos ver un dispositivo mavil el cual tiene una cuenta capaz de entrar a seis de
las siete aplicaciones.

) All apps N

Q  Search

OS Cco
CO Alex Trujillo @

Laats, S. A. (default)

n

0s CGO

CGO Alex Trujillo @

Laats, S. A. (default)

OS MANTO
MANTO QNP Trujillo @
Laats, S. A. (default)

OS PXS

PXS Alex Trujillo @

Laats, S. A. (default)

OS SAP

SAP Alex Trujillo @

Laats, S. A. (default)

OS SEGURIDAD
AVSEC Alex Trujillo @
Laats, S. A. (default)
- OS TALLER
@ ae
L L]

yyyyyyy e All apps

llustracion 12 — Menu de acceso a las aplicaciones (interfaz movil)
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P—

WNE

FBC

A

Cancel

wo I

TAIL NUMBER

AIRCRAFT TYPE

160
No Clier

CLIENT

DATE

Ilustracién 13 —Pantalla de
inicio aplicacion de FBO

Sobre la creacion de una interfaz capaz de simplificar el proceso de llenado de érdenes
de servicios, se pudo observar que los usuarios no tuvieron problemas con el uso de la
aplicacion y que la interfaz fue capaz de ser lo suficientemente intuitiva para no cambiar
drasticamente su forma de trabajar, pues la cantidad de documentos generados hasta este punto
es bastante buena y es mayor que la cantidad de documentos anulados generados, eso quiere
decir que los colaboradores nose estan equivocando mucho mientras usan la aplicacion, esos

+ 0O X

21
REGRESO A POSICION CON CAMBIO FISICO

22
REGRESO A POSICION SIN CAMBIO FISICO

23
REINGRESO DE CARGA

24
REMOLQUE DE AERONAVE

25
REPESO DE CARGA

Y

Ot rvicios
Agregar otro Agregar otro
servicio 1 servicio 3
Agregar otro Agregar otro
servicio 2 servicio 4
ITINERARIO DE ITINERARIO DE

ARRIBO DEL VUELO

SALIDA DEL VUELO:

Foa s o W
o M:o M- M M
HORA REAL DE HORA REAL DE

ARRIBO DEL VUELO:

o Mo M

SALIDA DEL VUELO:
o M:o M

26
SERVICIO DE IMPORTACION / DESPALETIZADO

EL VUELO FUE CANCELADO?

D s

Verificar

Guardar

llustracion 14 — Pantalla de
seleccion de servicio de PXS

datos se pueden consultar en el Cuadro 1y Cuadro 2.

llustracion 15 — Pantalla final
de la aplicacién de Mant

Departamento Cantidad de Cantidad de
documentos generados | documentos anulados

CCO 718 9

CGO 641 25

FBO 142 10

MANTO 248 0

PXS 403 3

SAP 672 23

SEC 1300 172

Cuadro 1— Documentos generados contra anulados
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Departamento

Cantidad de

documentos generados

Porcentaje de
documentos anulados

CCO

718

1.3%

CGO

641

3.9%

FBO

142

7.0 %

MANTO

248

0%

PXS

403

0.7 %

SAP

672

3.4%

SEC

1300

13.2 %

3221
3222
3223
3224
3225
3226/
3227
3228
3229
3230/
3231
3232
3233
3234
3235
3236
3237
3238
3239
3240
3241
3242
3243
3244
3245
3246
3247
3248
3249

A. Consumo de papel

Cuadro 2 — Documentos generados contra anulados (porcentajes)

Sobre el almacenamiento de los datos en un formato util para el area financiera, se usa
la herramienta de SharePoint (donde se guardan las bases de datos) para exportar las bases que
ahi se alojan como archivos de Excel, los cuales proporciono al departamento de finanzas y ellos
utilizan para sus labores, al estar en un formato de Excel el area financiera tienen la capacidad
de copiar y manipular datos como mejor les convenga, se puede ver un ejemplo de esto en la
[lustracion 16.

WO | ~ | Departamento | ~ | No. vuelo

887 SEGURIDAD 579
887 SEGURIDAD 579

887 SEGURIDAD 579

887 SEGURIDAD 579

887 SEGURIDAD 579

888 SEGURIDAD 640/640
888 SEGURIDAD 640/640
888 SEGURIDAD 640/640
889 SEGURIDAD 678/679
889 SEGURIDAD 678/679
890 SEGURIDAD 678/679
891 SEGURIDAD 578

891 SEGURIDAD 578

892 SEGURIDAD 579

892 SEGURIDAD 579

892 SEGURIDAD 579

892 SEGURIDAD 579

892 SEGURIDAD 579

893 SEGURIDAD 578

893 SEGURIDAD 578

894 SEGURIDAD 579

834 SEGURIDAD 579

894 SEGURIDAD 579

894 SEGURIDAD 579

894 SEGURIDAD 579

895 SEGURIDAD 131

896 SEGURIDAD 1328/1329
896 SEGURIDAD 1328/1329
897 SEGURIDAD 803/804

~ | Tipo de aeronave

A319
A313
A319
A319
A319
A320
A320
A320
E190
E150
E190
A319
A319
A319
A319
A319
A319
A319
A319
A319
A319
A319
A319
A319
A319
SAAB-340
A321
A321
SAAB-340

~ | Matricula | ~ | Cliente

N522TA AVIANCA
N522TA AVIANCA
N522TA AVIANCA
N522TA AVIANCA
N522TA AVIANCA
N493TA AVIANCA
N493TA AVIANCA
N493TA AVIANCA
XA-GAH AEROMEXICO
XA-GAH AEROMEXICO
XA-GAH AEROMEXICO
N480TA AVIANCA
N480TA AVIANCA
N480TA AVIANCA
N480TA AVIANCA
N480TA AVIANCA
N480TA AVIANCA
N480TA AVIANCA
N480TA AVIANCA
N480TA AVIANCA
N480TA AVIANCA
N480TA AVIANCA
N480TA AVIANCA
N480TA AVIANCA
N480TA AVIANCA
TG-TAE TAG

N2016J JET BLUE
N2016J JET BLUE
TG-TAF TAG

~ |Fecha

18/08/2021
18/08/2021
18/08/2021
18/08/2021
18/08/2021
18/08/2021
18/08/2021
18/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
19/08/2021
18/08/2021

~ |ANULADO  ~

FALSO
FALSO
FALSO
FALSO
FALSO
VERDADERO
VERDADERO
VERDADERO
FALSO
FALSO
VERDADERO
VERDADERO
VERDADERO
VERDADERO
VERDADERO
VERDADERO
VERDADERO
VERDADERO
FALSO
FALSO
VERDADERO
VERDADERO
VERDADERO
VERDADERO
VERDADERO
FALSO
FALSO
FALSO
FALSO

Title |+ |SERVICIOS BRINDADOS ~ | Cantidad de servicios

65
124
23
69.7
69.22

69.22
80
80
81
80

CUSTODIA DE CARGA SALIENTE
SERVICIOS AVSEC DESPACHO
REINGRESO DE CARGA
INGRESO A CABINA PRINCIPAL
PERIMETRICA

SERVICIOS AVSEC TRANSITO
CUSTODIA DE CARGA ENTRANTE
CUSTODIA DE CARGA SALIENTE
SERVICIOS AVSEC TRANSITO
SILLA DE RUEDAS ARRIBANDO
CUSTODIA DE CARGA SALIENTE
SERVICIOS AVSEC RECEPCION
INGRESO A CABINA PRINCIPAL
CUSTODIA DE CARGA SALIENTE
SERVICIOS AVSEC DESPACHO
REINGRESO DE CARGA
INGRESO A CABINA PRINCIPAL
PERIMETRICA

SERVICIOS AVSEC RECEPCION
INGRESO A CABINA PRINCIPAL
CUSTODIA DE CARGA SALIENTE
SERVICIOS AVSEC DESPACHO
REINGRESO DE CARGA
INGRESO A CABINA PRINCIPAL
PERIMETRICA

SILLA DE RUEDAS ARRIBANDO
SILLA DE RUEDAS ARRIBANDO
SILLA DE RUEDAS SALIENDO
SILLA DE RUEDAS ARRIBANDO

llustracion 16 — Ejemplo archivo Excel para finanzas

~ |HORA INICIO | ~

115:30
1 00:00
116:30
1 15:00
1 16:00
1 00:00
117:00
1 16:00
1 00:00
2

1 15:00
1 00:00
1 11:00
2 15:00
1 00:00
2 16:30
1 15:00
1 15:00
1 00:00
1 11:00
1 15:00
1 00:00
116:30
1 15:00
1 15:00
1

4
6
1

Sobre el consumo del papel, durante la creacion de este informe auln se siguen usando las
ordenes de servicios de papel en paralelo con las 6rdenes de servicios digitales que generala
aplicacion, esto se debe a que los gerentes de Laats quieren que sus trabajadores terminen de
familiarizarse con las aplicaciones completamente antes de deshacerse de las ordenes fisicas,
igual hay que tomar en cuenta que no todos los departamentos llevan el mismo tiempousando
las aplicaciones, por ultimo se tiene encargado que cuando los gerentes dicten que el tiempo de
familiarizacion fue suficiente se terminaran de usar las ordenes fisicas.
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16:30
00:00
17:30
17:00
17:00
00:00
17:45
17:00
00:00

16:00
00:00
12:30
16:00
00:00
17:30
17:00
17:00
00:00
12:30
16:00
00:00
17:30
17:00
17:00



' NATURALES Bond

Color LIMA

[ LT
9 80 Hojas

e

llustracion 17 - Paquete comun de papel

Departamento

CCO
CGO
FBO
MANTO
PXS
SAP
SEC

Total

Por esa razon se analizo el célculo de cuando dinero
yhojas de papel Laats se ahorra usando exclusivamente las
aplicaciones. Un paquete normal de papel bond cuesta
aproximadamente 55.90 quetzales y trae aproximadamente 80
hojas (estos datos se sacaron de la marca de papel bondque
usa la empresa, pero los precios y cantidades varian segun la
marca, el producto que se usé de ejemplo se puedever en la
llustracion 13). En el Cuadro 3 podremos observar cuantas
ordenes de servicio se han realizado forma digital entre agosto y
septiembre y respecto a eso cuénto dinero se ha ahorrado, en
Cuadro 4 podremos observar cuéntas ordenes fisicas ya
escaneadas se han realizado durante el mismo periodo de tiempo
y cuénto dinero se ha gastado respecto a eso, hay que mencionar
que realizar una orden de servicio equivale al consumo de una
hoja. Por ultimo, hay que mencionar que las cantidades entre
ordenes digitales vy fisicas varian por el hecho que aun se
encuentran en un estado de prueba el uso de las aplicaciones para
este punto.

Numero de Dinero que Fechas de

ordenes representa generacion

generadas

(digitales)

584 Q. 408.07 1 agosto — 25
septiembre

628 Q. 438.86 22 agosto — 26
septiembre

31 Q. 21.66 1 agosto — 17
septiembre

324 Q. 226.40 17 agosto — 26
septiembre

523 Q. 365.45 10 agosto — 26
septiembre

539 Q. 376.63 1 agosto — 26
septiembre

969 Q. 677.09 1 agosto — 26
septiembre

3598 Q. 2514.16 1 agosto — 26
septiembre

Cuadro 3 — Generacidn de érdenes digitales
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Departamento Nimero de érdenes  Dinero que Fechas de

generadas (fisicas  representa generacion
escaneadas)
CCO 585 Q. 408.77 1 agosto — 25
septiembre
CGO 816 Q. 570.18 1 agosto — 26
septiembre
FBO 0 Q. 0.0
MANTO 646 Q. 451.39 1 agosto — 20
septiembre
PXS 850 Q. 593.94 1 agosto — 26
septiembre
SAP 396 Q. 276.71 1 agosto — 26
septiembre
SEC 409 Q. 285.79 1 agosto — 25
septiembre
Total 3702 Q. 2586.77 1 agosto — 25
septiembre

Cuadro 4 — Generacion de érdenes fisicas
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VIII1. DISCUSION

Durante la realizacion del proyecto se hicieron algunas suposiciones que fueron
desarrolladas mediante la investigacién, las mismas se confirmaron durante el desarrollo del
proyecto y con los resultados obtenidos. Estos supuestos pudieron afectar el rendimiento del
proyecto, los supuestos mas importantes que se realizaron fueron los siguientes.

Que el disefio del estilo de la interfaz grafica realizado para la primera aplicacion que
se desarroll6 (FBO) seria adaptable para el resto de aplicaciones de los demés departamentos,
tomando en cuenta claro que el trabajo que realizan todos los departamentos es diferente entre
si, finalmente este disefio resultd siendo Util para todos los departamentos, ningin usuario
reporto sentirse perdido o sentir complejidad a la hora de usar cualquiera de las aplicaciones,
aungue hay aclarar que si se tuvieron que hacer ciertos cambios especificos en el disefio para
algunas aplicaciones, por ejemplo en la aplicacion de CCO la pantalla de seleccion de servicios
es diferente a la de todas las demaés aplicaciones, esto se debe a que los usuarios de este
departamento necesitaban un acceso rapido a los servicios que ingresan con mas frecuencia,
dejando todos los demaés en otra pantalla donde buscaran en casos mas especificos.

Los cambios se manifestaron en otras aplicaciones, pero de diferentes maneras, en la
aplicacion de FBO se cuenta con 11 espacios para agregar servicios adicionales a diferencia de
las demaés que tienen 4 o SAP que no tiene ninguno, la segmentacion de los servicios de todas
las aplicaciones se hizo de tal forma en la que se pudiera categorizar los servicios por
departamento. Estos cambios especificos que rompian el disefio estandar planeado se hacian
con base en la retroalimentacién recopilada, pues se lleg6 a la conclusion que cierto nivel
de personalizacion para cada aplicacion basada en la retroalimentacion podia hacer sentir a los
usuarios mas involucrados en el proceso de desarrollo, y asi fue pues cuando los usuarios
notaron eso en acciones como ver sus sugerencias plasmadas en la aplicacion opoder
realizar peticiones en los tableros, la mayoria de usuarios empezaron a tener unaactitud
mas positiva ante mi persona y ante las aplicaciones.

A pesar de la personalizacién que sufrieron las aplicaciones, la l6gica con la que la las
mismas deben ser usadas, si se mantuvo. Con esto quiero decir que la experiencia de usar una
de las aplicaciones deberia sentirse muy parecida a usar cualquiera de las otras, pues el enfoque
que se tuvo mientras se disefiaba la experiencia e interfaces era no cambiar la forma de trabajar
de los usuarios sino evolucionarla, esto porque la mayoria de los usuarios cumplen con un
perfil de persona el cual no tiene una gran experiencia con la tecnologia, incluso entre los
usuarios se encuentran personas analfabetas o que no tienen mas educacion que su titulo de
primaria, por ende la forma de trabajar de estas personas es siguiendo un procedimiento o una
formula, no son obligados a tomar decisiones durante su proceso de trabajo, solo se espera que
realicen los procesos bien una y otra vez, entonces si se les planteaba una herramienta la cual
iba a cambiar su forma de trabajar, no querian usarla o directamente la rechazarian. De hecho,
se hizo esa suposicion al inicio del trabajo, pero desde las primeras reuniones que se realizaron,
cuando apenas se estaba iniciando el proyecto, muchos usuarios manifestaban preocupacién
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con respecto a las aplicaciones. Las preguntas mas comunes que se realizaban y mostraban esta
preocupacion eran algunas como, ¢debemos de aprender a usar las aplicaciones o capacitarnos?
¢Seran dificiles de usar? ¢La aplicacion hard mi trabajo? Pues para algunos trabajadores veian
como una amenaza para ellos mismos que una aplicacion fuera capaz de hacer un trabajo que
ellos realizan automaticamente, reacciones la cual hay que aclarar es natural por parte de los
trabajadores.

De este hecho nace otra suposicién hecha, que fue que todos los tipos de usuarios
aceptarian sin problemas usar las aplicaciones como su nueva herramienta de trabajo, al final
esto fue parcialmente cierto, porque si bien el personal de Laats de los departamentostrabajados
estaban obligados por sus jefes a usar las aplicaciones para poder medir sus rendimientos,
muchos no ocultaban su disgusto a este cambio, pues como se menciond anteriormente esta
industria suele ser algo conservadora. Hubo diferentes usuarios los cuales veian innecesario
este tipo de desarrollo o consideraban que dificultaria sus trabajos al ellos no estar
acostumbrados al uso de este tipo de herramientas, incluso algunos de estos usuarios afirmaron
que el beneficio de esto solo lo tendria el departamento de finanzas. Fue imposible que todos
los usuarios vieran positivamente el desarrollo del proyecto, pero la mayoria reportan estar
satisfechos con los resultados obtenidos y mostraban una actitud colaborativa al aprendizaje y
adaptacion que conlleva usar las aplicaciones como una nueva herramienta en sus trabajos.

Este tipo de comentarios y preguntas no siempre iban realizadas hacia mi, muchas veces
se realizaban al departamento de calidad. Hablando mas a profundidad sobre la reaccion inicial
de los usuarios respecto al proyecto, debo decir que la misma fue mejorando con el tiempo. El
proceso que tenia para presentar una aplicacion a su respectivo departamento era el siguiente:

1. El departamento de calidad y el gerente de dicho departamento se ponian de acuerdo
para organizar una reunién con el personal.

2. Me presentaba como el desarrollador del proyecto y mostraba el trabajo hecho hasta
ese punto (usualmente optaba por mostrarles la Gltima aplicacion realizada).

3. Les explicaba cudles eran nuestros propdsitos y razones para realizar el proyecto.

4. Revisabamos como se encontraban sus Ordenes de servicio en ese momento y se
marcaban las partes las cuales ellos consideraban que se podian borrar del proceso y de
la orden.

5. Se concluia la reunion y se les informaba el tiempo estimado de desarrollo.

Eran en estas reuniones descritas en las cuales la mayoria de usuarios demostraban su
preocupacion o presentaban mas dudas. Finalmente, con el fin del desarrollo de una de las
aplicaciones, a los departamentos se les entregaba una tableta con la aplicacion correspondiente
instalada dentro de ellay los permisos correspondientes que tienen que tener, y se les indicaban
que debian empezar a usar la aplicacion, claro antes de eso se realizaba una reunién
explicandoles més especificamente como deben usar la aplicacion y se resolvian dudas.
Posterior a todo ese proceso la mayoria de usuarios mostraban mayor positividad respecto a
las aplicaciones.
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Se logré que mayoria de usuarios aceptaran estas aplicaciones como una herramienta
natural en sus funciones diarias, pues la mayoria demostraron una actitud positiva ante las
mismas. El tiempo que tardo en que ellos afirmaran estar ya familiarizados con las mismas fue
de aproximadamente una semana en promedio por departamento. Los departamentos que
demostraron menos dificultades fueron el departamento de CCO (conformado por operadores
aéreos) y FBO (conformado por la manager del FBO y sus asistentes), de hecho el personal del
departamento de CCO fue el que mejor retroalimentacion aportd y por ende mas de esta
retroalimentacion fue aplicada, esto se puede deber a que los usuarios de estos departamentos
son pocos y los perfiles que cumplen son educativamente mas exigentes que en otros
departamentos, pues en estos los usuarios si fueron a la universidad o se graduaron del
bachillerato.

El departamento que més dificultad demostro a la hora de aprender fue el departamento
de CGO (conformado por cargueros), esto se puede deber a que su experiencia con la
tecnologia no va mas alla de la interaccion que suele tener con sus teléfonos inteligentes, por
lo que para algunos de ellos terminar de entender el concepto de como ahora es su trabajo que
antes hacian en papel y ahora lo haran a través de una aplicacién, no fue tan rapido, finalmente
en el lapso de algunas de semanas la mayoria reportaron entender y estar satisfechos con la
aplicacion.

Con respecto al departamento de calidad y finanzas ambos reportan estar satisfechos con
el desarrollo realizado. Ellos basaron sus opiniones en el desempefio que mostro el personal de
Laats usando las aplicaciones, aparte por parte del departamento de finanzas realizaron pruebas
en las cuales pusieron a prueba la exactitud de los documentos generados en comparacion con
la informacién recolectada por las aplicaciones y las ordenes de servicio fisicas, y por parte del
departamento de calidad se vio involucrado en el proceso en todo momento, incluso ayudando a
tomar o validando decisiones, por lo tanto sin el permiso del gerente dicho departamento no se
entregaba una aplicacion a los trabajadores de Laats.

En cuanto al personal de los departamentos los cuales fungen como los
principales usuarios de las aplicaciones, se deben mencionar algunas cosas, gracias a
loscuadro 1 y 2 pudimos observar que los porcentajes de ordenes anuladas (que
vendria representando el porcentaje de veces que repitieron una orden por que se
equivocaron) es bastante bajo para casi todos los departamentos, lo que quiere
decir es que las aplicaciones aparentan ser una herramienta atil para ordenar sus
trabajos y simplificarlos, en cuanto a esto hay que aclarar dos cosas: primero, la empresa
no llevaba registro de cuantas dérdenes de servicios se anulaban al inicio del proyecto,
por lo que tristemente no tienen datos para comparar los porcentajes que se han obtenido
durante este tiempo contra los que se tenian antes. Lo Unico gque se tiene son algunos
testimonios de que la cantidad de 6rdenes que se anulaban o se equivocaban antes
eran mayor, aunque bien no todas eran anuladas al final pues como se hacian con papel
y lapiz los trabajadores tenian el chance de llenar toda una orden de servicio y
después modificarla para no tener que anularla, hay que aclarar que los gerentes de Laats no
permiten el uso de lapiz para llenar las érdenes de servicios, por lo tanto esta practica no era
buena por parte de los trabajadores.
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Segundo, el Unico departamento que tiene un porcentaje alto de oOrdenes anuladas
respecto a los demas (los cuales la mayoria no pasan del 4%) es SEC los cuales tienen un
13.2% de drdenes anuladas, esto se puede deber a que este es el departamento mas grande en
lo que refiere a personal, siendo aproximadamente 40 personas, mientras que otros
departamentos como FBO tiene aproximadamente 4 personas o0 CCO que tiene 6
aproximadamente (se aclara aproximadamente pues muchos de estos puestos cambian con
facilidad variando la cantidad del personal por departamento cada cierto tiempo), por lo que al
tener una mayor cantidad de personas operando la aplicacion la posibilidad de que haya mas
personas las cuales no terminen de entender como usar la aplicacion crece y por ende hayan
MAs errores.

Por Gltimo, en cuanto al respecto al consumo de papel, claramente con laaplicacion
de estas aplicaciones como reemplazo de las Ordenes de servicios fisicas,se tendrd un
mucho menor consumo de papel lo cual implica también un menor consumo econémico,
claro estas evaluaciones deben ser validadas por el departamento de fianzas, lo cual ya no es
parte de este proyecto, pero la empresa si podria presumir de tomar acciones mas ecos
amigables con sus nuevos procesos implementados, algo que puede causar una mejor
imagen para la misma empresa, igualmente esa decision no es parte de este proyecto.
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IX. CONCLUSIONES

Para que la tecnologia pueda ser capaz de adaptarse a una industria es necesario
comprender cdmo funciona la industria desde diferentes angulos, la industria como un
todo, los trabajadores que conforman esa industria y los clientes que la consumen, pues
la tecnologia debe adaptarse a las personas y no las personas a la tecnologia.

Es posible automatizar el proceso de recoleccion y almacenamiento de datos en una
operacion area de pasajeros o carguera.

Fue posible generar una aplicacion que condesara los procesos de recoleccion y
almacenamiento de datos para distintas areas de la industria aeroportuaria.

Se puede mantener un porcentaje bajo de correcciones en la ordenes de servicio
necesarias en las operaciones areas si se usa una aplicacibn como medio para
generarlas.

Una solucién programable (como una aplicacién) puede ser utilizada como solucion

para apaciguar una baja de personal, usando la automatizacion para eliminar pasos del
proceso.

35



X. RECOMENDACIONES

Agregar a las aplicaciones una funcionalidad que sea capaz de concatenar las 6rdenes
que el usuario desee sin importar el departamento, seria una funcionalidad que para los
clientes de Laats (las aerolineas) seria de gran ventaja y por ende para Laats tambien.
Esto se debe a que mucha informacion que aparece en las diferentes drdenes de servicio
esta repetida, por ejemplo, hay informacién que solo complementa la que se vera en
otra orden de servicio de otro departamento, pero de un mismo vuelo, por lo que para
el cliente seria mas comodo poder tenerlas todas en un solo documento para un mismo
vuelo.

Agregar algun elemento visual que ayude al usuario a saber qué servicios ya han
Ilenado mientras estan usando la aplicacion pues si bien ya tienen el area de verificacion
para esto, tienen que moverse varias pantallas para verificar, seria mejor en términos
de disefio que existiria un indicativo visual en los menus de seleccion de servicio.

Al ser una industria que siempre se mantiene activa (se van y se reciben vuelos todos
los dias a todas horas) no se deberian hacer cambios que comprometan la capacidad de
trabajar de los trabajadores del aeropuerto, pues si se entrega un producto el cual no
esta correctamente probado, podria entorpecer el trabajo el cual como ya se aclard
nunca para. Lo mejor es calendarizar fechas de entrega realistas y periodos de pruebas
ideados para realizarse en paralelo con el trabajo.

Al realizar el desarrollo de un proyecto de esta indole, se recomienda empezar el
desarrollo y las pruebas primero con el departamento de CCO, ya que al ser el centro
de todas las operaciones se puede tener una idea mas general de cémo funcionan los
departamentos en conjunto.
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XIl. ANEXO

En este anexo se adjuntard una imagen de la pantalla principal de cada una de las
aplicaciones y un ejemplo de cémo lucen un documento generadas por las misma. Se censurara
algunos datos para mantener la privacidad de terceros.
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XI1.GLOSARIO

Automatizacion: Aplicacion de maquinas o de procedimientos automaticos en la
realizacion de un proceso o en una industria. Extraido de Oxford.

CSS: Abreviatura para Cascading Style Sheets (Hojas de estilo en cascada) es un lenguaje
de disefio gréafico para definir y crear la presentacion de un documento estructurado escrito
en un lenguaje de marcado.2 Es muy usado para establecer el disefio visual de los
documentos web, e interfaces de usuario escritas en HTML o XHTML,; el lenguaje puede
ser aplicado a cualquier documento XML, incluyendo XHTML, SVG, XUL, RSS, etcétera.

HTML: Abreviatura para HyperText Markup Language. (lenguaje de etiquetas de
hipertexto) Lenguaje empleado para la elaboracion de péginas web, que define una
estructura bésica y un codigo (denominado cdédigo HTML) para la plasmacion del
contenido de una pagina web, texto, iméagenes o videos, entre otros. Es un estandar a cargo
del W3C. Extraido de rae.

Kanban: Kanban es un método para gestionar el trabajo que surgié en Toyota Production
System (TPS).

Microsoft: Es una compafiia tecnolégica multinacional. Microsoft es el acronimo de
microcomputer y software.

Operaciones bajo del ala: Es una expresion que se refiere a todo lo exterior de la aeronave.

Servicios terrestres: Los servicios terrestres son todos aquellos servicios los cuales se
brindan a una aerolinea o aeronave mientras esta se encuentra en tierra.
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