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GESTION DE
ALARMA Y CRISIS

Transporte (aviacion)

Condor tiene que reaccionar de inmediato
en el caso de alteraciones en las operaci-
ones de vuelo causadas, por ejemplo, por
dificultades técnicas o problemas del tiem-
po. Un factor de gran importancia es pre-
cisamente la reaccion répida del personal
interno de gestion de crisis. La iniciacion
temprana de las medidas correspondientes
es el unico método para poder restablecer
las operaciones regulares de vuelo.

Condor ha introducido el servicio de
alarma y teleconferencia FACT24 para las
alteraciones de las operaciones de vuelo.
La empresa se centra en convocar tele-
conferencias espontaneas que permiten

al personal interno de gestion de crisis
hacerse una idea sobre la situacién actual
para poder decidir el modo de proceder. En
funcién de la situacion se pueden conectar
a la conferencia otros grupos adicionales
de personas, por ejemplo, los representan-
tes locales.

m Alarma de grupos expertos por teléfono,
movil o SMS

m Iniciacién espontanea de teleconferencias
en el personal de gestion de crisis

m Solucién de comunicacion con disponibili-
dad internacional

m Maxima estabilidad frente a averias
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Aviacion: Mantenimiento de las operaciones de vuelo con métodos profesionales

EN CONDOR, FACT24 ES “EL PRIMERO EN POSICION”

ACERCA DE CONDOR FLUGDIENST
GMBH ::

La compania Condor fue fundada en 1955
en Kelsbach, primero con el nombre de
“Deutsche Flugdienst GmbH” y desde
1961 cambi6 el nombre a “Condor”.
Actualmente forma parte de la compaiia
de viajes Thomas Cook AG. Condor es
una linea aérea charter y vuela a un gran
numero de destinos turisticos en todo el
mundo. La flota consta de 37 aviones con
una capacidad total de 8.000 asientos.

Hasta finales de los afios 90, Condor era
una empresa filial de Lufthansa. En 2002,
en el transcurso de la fusion de Condor

y Neckermann Touristik, a la compania
se le puso el nombre de Thomas Cook
Airlines. Desde finales de mayo de 2004
se ha recuperado el nombre de Condor
después de una renovacion de la marca.
Condor celebré en 2006 los 50 afos de
su fundacion.

SITUACION INICIAL Y RETO ::

Desde la fundacion de la linea aérea,
Condor se ha impuesto como prioridad
principal responder lo antes posible a al-
teraciones en las operaciones de vuelo e
iniciar las medidas respectivas para poder
reestablecer de inmediato las operaci-
ones regulares de vuelo. El punto crucial
de esta rapida respuesta es el Centro

de control de operaciones (Operations
Control Center, OCC), un centro de comu-
nicacion que esta activo 365 dias al ano y
24 horas al dia y que informa en caso de
emergencia a las personas responsables
sobre una alteracion en la operacién de
vuelos.

El personal de gestion de crisis analiza

la situacion e inicia los siguientes pasos.
En los casos anteriores de emergencia, el
OCC tenia que telefonear manualmente
a una lista de alarma. Por este motivo, se
bloqueaban importantes recursos huma-

nos en el OCC durante los primeros 60
minutos. En el afio 2000, Condor empezd
a buscar una posibilidad profesional de
automatizar los procesos de alarma.

SOLUCION ::

Aunque Condor habia proyectado ini-
cialmente una solucién de comunicacion
interna, se contrato finalmente a F24
para eliminar en el futuro los bloqueos
innecesarios de personal en el Centro de
control de operaciones por los procesos
de alarma en situaciones de emergencia.
Con el servicio FACT24 de F24 se han
podido resolver sin problemas todos los
requisitos impuestos. La independencia
local y la disponibilidad internacional
fueron otros factores decisivos que hab-
laron en favor de FACT24. Pues tanto la
administracién como también todos los
mensajes de alarma se pueden ajustar en
funcién de la persona al idioma nacional
deseado, lo que es una ventaja esencial
en una linea aérea internacional.

LA REALIZACION ::

Condor inici6 la fase del proyecto para

la utilizacion de FACT24 en el afio 2003.
Thomas Bolten, jefe de planificacion de
tripulacion, era responsable interno de la
planificacion operativa. La instalacién y la
ilustracion de los escenarios posibles de
emergencia en los sistemas de FACT24
transcurrieron rapidamente y sin compli-
caciones. El sistema estuvo por completo
listo para su funcionamiento tan sélo en
unos pocos dias.

En cuanto hoy en dia, por ejemplo, empi-
ece a formarse un huracan en el Caribe y,
por este motivo, se tengan que posponer
o desviar vuelos, o bien organizar habi-
taciones de hotel para los pasajeros en
espera, la direccion de trafico de la central
de Francfort pone en marcha el proceso
de alarma correspondiente y predefini-
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do. Se da la alarma siempre al personal
interno de gestién de crisis en Condor que
esta compuesto por representantes de
diversas areas. En funcién del escena-
rio, es posible avisar adicionalmente a
otros grupos de personas, por ejemplo,

a los representantes locales en la region
afectada.

Alarma del personal de gestion de
crisis

Se da la alarma al personal de gestion de
crisis por teléfono fijo, mévil o por SMS
con un mensaje especifico de la situacion;
éste puede incluir informacion acerca del
caso de emergencia, el nimero de vuelo,
la tripulacion y el nimero de pasajeros,
etc. En funcién de la situacion se avisa, se
da la alarma o se convoca una conferen-
cia telefonica. En el caso de alarma, las
personas confirman la recepcion del
mensaje mediante su teclado telefénico

e introducen la duracién necesaria del
recorrido hasta la llegada al lugar de
operaciones o a la central en Francfort.
Durante la alarma se pueden considerar
prioridades, regulaciones de suplentes,
ndmero necesario de grupos u horarios
laborales o tiempo libre. Se informa con-
tinuamente por correo electrénico o fax a
la direccion de operaciones del Centro de
control de operaciones sobre el estado

de la alarma (tiempo de llegada de cada
colaborador, etc.).

Teleconferencia alrededor del
mundo

La funcién mas utilizada de FACT24 en
Condor es el servicio de teleconferencia.
Cuanto mas deprisa se convoque al per-
sonal de gestion de crisis por conferencia
telefénica, mas deprisa y mejor se podra
reaccionar. El servicio se inicia pulsando
un botén, sin necesidad de preparativos

ni de marcar manualmente, conferencias
telefénicas espontaneas entre los miemb-
ros del personal de gestion de crisis y los
grupos directivos y expertos. Se informa
por teléfono fijo o moévil a las personas ne-
cesarias y se convocan automaticamente
en una conferencia. Esto permite, tan sélo
€n unos pocos Minutos, una comunicaci-
on personal entre los participantes. Asi,
Condor puede ahorrar un tiempo valioso
en caso de emergencia.

En funcién de la situacion, se pueden
incorporar adicionalmente a otras perso-
nas a la conferencia telefénica. Cuando
se producen huracanes en el Caribe, por
ejemplo, se puede incluir de este modo en
la conferencia telefénica, entre otras co-
sas, la central norteamericana de Condor
en Chicago o los agentes locales en los
aeropuertos de la regién correspondiente.

Ensayar para los casos de emer-
gencia: Alarmas realistas de
prueba

Condor tiene gque estar siempre preparada
para todas las posibles eventualidades, y
los empleados tienen que comportarse de
forma rutinaria en casos de emergencia y
crisis. Por este motivo, la empresa ha re-
alizado una formacion introductoria al ser-
vicio FACT24 del personal responsable y,
desde entonces, le da una gran importan-
cia a la realizacion regular de alarmas de
prueba. Las pruebas normales de alarma
tienen lugar dos veces al afio. Ademas,
cada dos anos tiene lugar una prueba de
alarma no anunciada, en la que se simula
un escenario de emergencia realista.
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