
ue la prosperidad económica de una
empresa depende de su estrategia, de
encontrar oportunidades de creci-
miento en el mercado, es algo evi-
dente. Pero a esto debe unirse una co-
rrecta operatividad. En el caso de las ae-

rolíneas, los Centros de Control de Operaciones (CCO)
y los comités de crisis se encargan de ajustar las pie-
zas para subsanar, en el menor tiempo posible, los
contratiempos que pueden surgir en los vuelos. En-
tre las principales prioridades están el respeto a las
normas de seguridad y minimizar las consecuencias
de las irregularidades para los clientes. De los CCO
depende, en gran medida, la puntualidad y la segu-
ridad. Además, las decisiones tomadas desde estos
centros tienen una trascendencia económica, que
puede acrecentarse aún más en casos excepcionales,
cuando entran en juego los comités de crisis.

En el caso de Iberia, las situaciones de mayor
gravedad son manejadas por el Comité de Emer-
gencias, que cuenta con un plan donde se detallan
los procedimientos de actuación para restablecer
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Para solventar situaciones extraordinarias, pero también para asegurar
la seguridad y puntualidad diaria de los vuelos, las aerolíneas tienen
establecido un protocolo que gira en torno a los Centros de Control de
Operaciones, o los comités de crisis en los casos más graves, desde
donde se toman las decisiones necesarias para mantener la normalidad

la normalidad, tanto en situaciones excepcionales
–como el efecto 2000–, como en emergencias ae-
ronáuticas, actos ilícitos cometidos por terceras
personas, catástrofes naturales, o bien fallos en el
suministro de electricidad, agua, y en los servicios
informáticos y de comunicaciones. Una vez se no-
tifica la emergencia al Centro Permanente de Segu-
ridad de la Dirección de Seguridad, se activará el
plan de emergencias si la situación es grave.

No obstante, incidencias de menor gravedad pue-
den presentarse a diario por causas tan diversas
como la meteorología, la congestión del tráfico aé-
reo, conflictos laborales o averías, que pueden afec-
tar en forma de retrasos o cancelación a la rotación
prevista de los aviones de una compañía y, como
consecuencia, a la programación de vuelos.

En Iberia, las incidencias cotidianas son maneja-
das por el CCO, que conforman diferentes áreas coor-
dinadas por el jefe de día, un comandante que du-
rante un turno de 24 horas se encarga de vigilar la
programación de una media de 1.000 vuelos. El je-
fe de día depende jerárquicamente del presidente,

INCIDENCIAS
DIARIAS
Cada día la
meteorología, la
congestión del tráfico
aéreo, las averías o los
conflictos laborales
pueden retrasar o
cancelar vuelos.

La respuesta
de las aerolíneas
a las situaciones
de emergencia
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del director general de la compañía y del director de
operaciones. La aerolínea cuenta con una plantilla
de nueve jefes de día, incluido el subdirector de Con-
trol de Red, que actúa de jefe de día “en reserva per-
manente”. Son comandantes que, por lo general, han
volado en todas las flotas y se mantienen en activo.

Además, al jefe de día se le exige una amplia
formación, no sólo en vuelo sino también en te-
mas comerciales, legales y de gestión de la empresa,
debido a las repercusiones económicas de sus de-
cisiones. Su despacho está ubicado en la Terminal
4 de Madrid-Barajas. Incorpora una habitación con
baño, donde poder descansar durante las cuatro o
cinco horas que transcurren entre la llegada del úl-
timo vuelo y la salida del primero del día siguiente;
eso sí, con un teléfono fijo y otro móvil pegado al
cabecero por si ocurre cualquier imprevisto.

El jefe de día de Iberia trabaja en coordinación
con los asesores de Control de Red, un departamento
formado por expertos de distintas áreas de la com-
pañía que reciben información en tiempo real de
lo que está pasando en todas las delegaciones de
Iberia en el mundo. Todos trabajan en equipo y las
decisiones son consensuadas. Control de Red es-
tá compuesto por asesoría de comercial, asesoría
de tripulaciones; gestión de slots (derechos hora-
rios de vuelo), asesoría de handling (servicio en
tierra) y seguimiento de vuelos. Asimismo, está en
contacto permanente con la Dirección General de
Mantenimiento e Ingeniería como con las delega-
ciones, con el fin de conocer si hay algún avión
con algún problema mecánico.

British Airways y Air France
En British Airways, el centro de control de opera-
ciones está formado por controladores de tripula-
ciones de vuelo, controladores de tripulaciones de
cabina, controladores de aeronaves, controladores
de servicio al cliente y los encargados de planificar

las operaciones. El CCO se encarga de los planes de
contingencia y tiene también un equipo relaciona-
do con la estrategia de negocio de la compañía.

El equipo de planificación de contingencias de
BA es responsable de anticipar potenciales inci-
dencias operativas y también se encarga de los pla-
nes de emergencia en situaciones de crisis. El equi-
po de estrategia de negocio provee un punto de con-
tacto para socios de servicio y se asegura de que el
CCO pueda mantener unas operaciones seguras, efi-
cientes, puntuales y centradas en el cliente.

Uno de los puntos clave de los CCO es preve-
nir los contratiempos. Para ello, Air France prevé
los posibles impactos a tres días vista. Su centro
de control de operaciones está formado por el je-
fe de sala (24 horas), dos personas que trabajan pa- ✈

JEFE DE DÍA
DE IBERIA
La aerolínea española
establece como
coordinador de su
Centro de Control a un
jefe de día, con
formación en temas
comerciales, legales y
de gestión, que realiza
turnos de 24 horas.
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