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Agenda

 Industria Aeronáutica

 Personas en LAN

 Academia Corporativa  

o Estructura

o Estrategia

o Iniciativas relevantes

o Indicadores Globales

Industria / Negocio  Aeronáutico

 Global: económico, político, social

 Regulada: derechos, operación

 Grandes Jugadores: fabricantes, alianzas, gobiernos, org. reg.

 Bajo Margen y Alta Inversión

 Experiencia de Viaje y Carga: compleja, larga, personal

 Intensiva en Personas y Tecnología

 Personas

 Aprendizaje Inicial

 Licencias Regulatorias

 Revalidación de Licencias

 Transnacionalidad Regulatoria y Cultural

 Retención del Conocimiento

Las Personas de LAN Airlines 17 mil

Servicio Chile y Mundo 

30%

Soporte Chile. 

7%

Tecnica Chile. 

24%

LAN Argentina. 

8%

LAN Ecuador. 

3%

LAN Peru. 

13% 

LAN Cargo. 

12%

ingeniería y 

mantenimiento. 

34%

aprovisionamiento

7%
operaciones. 

27%

plataformas. 

25%

materiales. 

7%

finanzas. 

41%

personas. 

19%

control y 

gestion. 

25%

distribución y 

revenue. 

15%

aeropuertos. 

35%

marketing. 

3%
ventas chile. 

13%

call center. 

12%

tripulantes de 

cabina. 

29%

vtas ind. 

2%

vtas inter.

6%

Escuela de Servicio

Escuela Técnica

Escuela de Soporte

Escuela de Seguridad

Escuela de Liderazgo

Escuelas de la Academia Corporativa

• SOPORTE :   informática / personas / finanzas / planificación

Cultura del Servicio y Asesoría al Cliente Interno, Tecnología (TI, ofimática, 
SAP), Idiomas, Inducción Corporativa.

• SEGURIDAD :   operacional / laboral / corporativa

Regulaciones y Certificaciones Nacionales e Internacionales en función de la seguridad de las 
personas, operaciones, instalaciones y equipos. Emergencias (PRE)

• LIDERAZGO :   ejecutivos / mandos medios / rol general

Habilidades de Liderazgo:  Valores, Gestión de Personas, Toolkit, Negocios

• SERVICIO :   ventas / contact center / counters / tripulantes / cus

Personal en Contacto con Cliente Directo e Indirecto

• TECNICA :   operaciones / ingeniería y mantenimiento                     

Personal en directa relación con la operación de las aeronaves, dando 

cumplimiento a las Regulaciones y Estándares de Confiabilidad.

ESCUELA 

SERVICIO

ESCUELA 

TECNICA

ESCUELA 

SOPORTE

ESCUELA 

SEGURIDAD

ESCUELA 

LIDERAZGO

MALLAS CURRICULARES: INICIALES / REVALIDACIONES

Teoría

Simulación

Práctica

Diseñar  - Construir  - Implementar
Inversión en Capacitación

Acumulado a Mayo 2008

JERARQUIA
Escuela de 

Servicio

Escuela Técnica / 

Matenimiento

Escuela Técnica / 

Operaciones

Escuela de 

Soporte

Capacitación 

Carga
Total 2007

Regulatorio $ 396.824 $ 476.217 $ 5.603.018 $ 1.537 $ 251.064 $ 6.728.660

Seguridad $ 15.760 $ 15.052 $ 5.576 $ 29.458 $ 8.957 $ 74.802

Sistemas / Procedimientos $ 29.680 $ 561 $ 175 $ 13.151 $ 80 $ 43.647

Servicio / Venta $ 149.998 $ 226 $ 3.998 $ 4.109 $ 2.806 $ 161.137

Liderazgo / Equipos $ 96.249 $ 47.689 $ 12.779 $ 542.492 $ 35.568 $ 734.777

Total Inversión $ 688.511 $ 539.745 $ 5.625.546 $ 590.747 $ 298.474 $ 7.743.023

$ 7.743.023TOTAL    Inversión Capacitación

80 gestores de capacitación

20 instructores fijos

450 instructores de línea

Relación con Clientes: Rol Consultor

Manual del Consultor Interno de Capacitación / Reva

Monitoreo de Calidad de Servicio

Mallas Curriculares y Metodologías: presencial, virtual, en el puesto de trabajo

Manual de metodologías / Reva

Virtual: plataforma, cbt

OJT operando

Experiencia de Capacitación: antes, durante y después

Invitaciones digitales, transporte, hoteles, cobus

Salas, PCs, T°, Sonido, Materiales, Café

Certificados y Diploma Digital

Portal Comunicación: noticias, mallas, programa, instructores 

Instructores: entrenamiento y certificación
Programa Formación de Instructores

Certificación: filmación Curso Real

Control de Calidad: métrica de 5 niveles
Nivel 0: Ingreso a SAP (inversión, cobus y volumen) / mallas en SAP

Nivel 1: encuesta satisfacción

Nivel 2: cursos regulatorios con prueba

Nivel 3: encuesta de transferencia / instructores

Nivel 4: Jefes en reuniones de Indicadores de Clientes Internos

Relación con Filiales: centros de capacitación
Acuerdo en políticas de capacitación

Traspaso Escuela de Liderazgo

Estructura de Instrucción Técnica

Workshop de Alineamiento 
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Panel de Control Iniciativas Estratégicas Mallas Curriculares y Metodología
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Mallas Curriculares y Metodología

Agente de Aeropuerto Ahora

Inducción
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Sistemas 

Servicio 
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Mockup

1 días
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Peligrosas

E-Learning

2.5 hrs

1 vez por año

Agente de Aeropuerto Antes
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Inducción Cía (2,5)

Inducción Ato (2)

Proced. I (32)

FEE (40)

MMPP (4)

Servicio I(8)

11 días

Plan de 
Respuesta

a la 
Emergencia

(3)

Mes 3 Mes 6

Amadeus
ATO
(24)

Servicio II.
Cía
(8)
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REVA 
MMPP
(2,5)
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3 horas 3 días 1 día 2,5 horas

Proced.
II.

(40)

5 días

1 año

Mallas Curriculares y Metodología

75 días 40 días 60h CP / 100h FO 9 meses

43 días 26 días 60h CP / 100h FO 6 meses

1. Eficiencia Programa A320 ::: 

Instrucción en 

TIERRA
Instrucción en 

SIMULADOR

Instrucción 

de LINEA

Adoctrinamiento  -22d

CBT + FTD    -5d

Otros     -5d

FTD a Ins. Tierra  -10d

FFS    -4d

Instrucción Vuelo

2. Crecimiento de la Fabrica A320 ::: x 5 ::: (3 a 15 cursos/mes)

CAE-Wet 20 instructores

Simuladores en SAO y ORL

Ene 08, 2° Sim. A320

Potenciar E-Learning

Auto instrucción CBT

Habilitación 

Instructores de LINEA

Disponer de Instructores de Línea en Chile y Filiales (recurso limitante)

Instrucción en 

TIERRA

Instrucción en 

SIMULADOR

Instrucción 

de LINEA

Mallas Curriculares y Metodología

3 días

1 vez/año

TEÓRICA

E-learning
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FFS

2 días
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2 dí4 días

IN
C

O
R

P
O

R
A

C
IO

N

I n i c i a l  SCL : 6 meses aprox.
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Inicial  SCL : 6 meses aprox.

Mallas Curriculares y Metodología Mallas Curriculares y Metodología

Malla Rol General

Mallas Curriculares y Metodología

Mallas Curriculares y Metodología / Socios 

Canadian 

Aviation Electronics

Instructores de Alto Desempeño

( 35 cursos / 120 Habilitados / 20 Certificados )

Manual del 

Participante

1

Curso 24 h.

3 días

2

Habilitación
Prueba / Simulación

3

Reporte de 

Feedback

4

Certificación
Filmación / Prueba

5

Reporte de 

Feedback

6

Instructores Holding LAN Noviembre 2008

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500

Escuela Tecnica - Mantto

Escuela Tecnica - Pilotos

Escuela Servicio

Escuela Soporte

Escuela Seguridad

Instructores LAN CARGO 

Total

Instructores

Instructores de Alto Desempeño
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Dimensión A: Clima de Aprendizaje

• Demuestra destrezas de comunicación efectiva 

• Facilita la participación y modera discusiones eficazmente 

• Facilita el aprendizaje significativo 

Dimensión B: Estructura de la presentación

• Realiza una apertura de la sesión 

• Realiza un cierre de toda la sesión 

• Maneja efectivamente el material de apoyo 

Dimensión C: Forma de entrega de los contenidos

• Utiliza el tiempo de manera eficiente 

• Demuestra seguridad en la presentación del tema y respalda sus argumentos con 
evidencia sólida 

• Facilita la transferencia 

Instructores de Alto Desempeño

ESCUELA DE SERVICIO

ESCUELA DE SEGURIDAD
ÁREA INDICADOR Valores 2006

SEGURIDAD AEREA

Tasa de aproximaciones desestabilizadas 1.84 (N° eventos clase3/N°de vuelos*100) 

Tasa de fallas de controles de vuelo
1.38 (Eventos por cada 10.000 Legs de Flight control ingresado a 

AVSIS) 

Tasa de falla de motor en vuelo B-737 (6 eventos),                 B-767 (1 evento) 

Índice de riesgo de accidente CFIT 
Evaluación de Riesgo - Factores Reductores de Riesgo (B) 

Conciencia de Riesgo y Entrenamiento = 130 de 300 malo)

Tasa de daños en tierra 

Encuesta Cultura Seguridad Pregunttas 1, 9 y otras

ADMINISTRACION DE LA EMERGENCIA

Notas de certificación 70% (0 a 100%)

Notas de auditorias bianuales. 74% (0 a 100%)

Tasa de detección de drogas 
66 casos detectados por LAN (multas evitadas: 9.566.661 USD$) 

versus 2 casos detectados por CBP/US Customs 

Tasa de documentación fraudulenta 1.340 casos detectados (5.370.676 USD$) 

Tasa de Lesiones 4,59 (N° accidentes/año*100p) 

Tasa de Riesgo 85 (N° días perdidos/año*100p)

Seguridad 

Operacional

Seguridad 

Corporativa

Seguridad 

Laboral

ESCUELA DE LIDERAZGO

Encuesta Clima

Revertir Baja en

Variables Liderazgo

Valores

Incremento en ED

2007-2008

LASER

Habilitación y 

cumplimiento 

objetivos negocio

ESCUELA DE SOPORTE

Índice de Productividad= Q REG / FTEÍndice de Productividad= Q REG / FTE

Encuesta Cliente - ProveedorEncuesta Cliente - Proveedor

VP PERSONAS

VP FINANZAS

Indicadores IPF

(costo del punto de 

función)

Productividad 

(hrs en hacer un pf 

en proyectos)

Desviación Shedule 

(% de desviación entre 

fecha plan y real)

Desviación 

Esfuerzo 

(% desviación entre 

hh plan y reales)

Desviación PFs 

(% de desviación 

entre PFs iniciales y 

finales)

GERENCIA 109 5.2 92 2 66
GPS Carga 68 2.5 98 14 137

GPS Pasajeros 133 5.4 68 -15 22

GPS VPT 102 6.2 121 8 94
GPS Soporte 97 1.6 -7 -48 20

INFORMATICA

ESCUELA TECNICA

Distribución Atrasos  

Mayo-06/Abril-07
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Distribución de Atrasos Evitables

A320

Planif icación

6%

Personal

4%

Coordinación

22%

FFHH

37%

Otros

21%

Partes y Hrrts.
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Confiabilidad de Despacho
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DataData
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PROGRAMA AQP
(Advanced Qualification Program)
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PROGRAMA AQP
(Advanced Qualification Program)

Sem
 20

Sem
 18

Sem
 16

Sem
 14

Sem
 12

Sem
 10

C
ounte

r

D
ocum

en
ta

l

R
ec

epcio
n

Pre
par

aci
on

D
/F

is
ic

o
S/D

ete
rO

tr
os

0

2

4

6

8

10

12

14

16

Carga Sobrante y Faltante
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Errores Documentales

Anomalías

Capacidad 

Actual

28 12

Capacidad 

Requerida 07-08

40

Instructores que 

faltan 2008

5 510

9 10 1

42                    60                                 18

Personas y Negocio

CENTRO ATIENDE VOLUMEN SALAS RELATOR

SCL
Chile/Bolivia / 

Uruguay /Australia / 

Colombia/Venezuela

11.740
32 salas

1 Mockup

1 CBT

7

BUE Argentina 1.881
9 salas

1 CBT
8

LIM Perú 2.389
9 salas

1 Mockup
12

GYE Ecuador 1.027 (-------) 4

EUR
España

Alemania
268 1 sala 2

USA USA Colombia Venezuela 1.488 4 salas
(-------)

MEX México 277 (-------)
(-------)

SAO Brasil 458 1 sala
(-------)

Campus Academia en el Mundo

Inversión y Volumen Capacitación Holding 2008

JERARQUIA

Regulatorio 1.467 30,7% 12.753 27,5% 125.617 29% 20.828.184 87,7% 567.868 43,7%

Seguridad 1.017 21,3% 10.474 22,6% 60.868 14% 173.473 0,7% 190.362 14,6%

Sistemas / Procedimientos 881 18,5% 7.791 16,8% 103.783 24% 204.187 0,9% 194.668 15,0%

Servicio / Venta 618 13,0% 6.576 14,2% 64.724 15% 519.699 2,2% 143.477 11,0%

Liderazgo / Equipos 788 16,5% 8.786 18,9% 81.549 19% 2.021.645 8,5% 203.625 15,7%

Total Inversión sin Cobus 4.771 100% 46.380 100% 436.541 100% 23.747.188 100% 1.300.000 100%

Uso Sence

TOTAL    Inversión + Sence $ 25.047.188

CURSOS PARTICIPACIONES HORAS INVERSION USD$

Inversión por Negocios / Áreas 2008(e)

JERARQUIA INVERSION USD$ Pilotos Tripulantes Mantenimiento Carga Aeropuerto Comercial Soporte

Regulatorio $ 20.828.184 $ 16.409.148 $ 627.553 $ 1.804.954 $ 1.732.890 $ 165.313 $ 6.766 $ 81.561

Seguridad $ 173.473 $ 8.468 $ 11.578 $ 32.328 $ 25.555 $ 20.961 $ 11.175 $ 63.407

Sistemas / Procedimientos $ 204.187 $ 780 $ 17.698 $ 3.465 $ 6.875 $ 46.541 $ 57.547 $ 71.281

Servicio / Venta $ 519.699 $ 15.606 $ 84.801 $ 2.318 $ 17.421 $ 160.196 $ 221.764 $ 17.593

Liderazgo / Equipos $ 2.021.645 $ 40.751 $ 42.728 $ 161.464 $ 126.728 $ 100.646 $ 119.108 $ 1.430.220

Total Inversión $ 23.747.188 $ 16.474.753 $ 784.358 $ 2.004.529 $ 1.909.469 $ 493.657 $ 416.360 $ 1.664.061

Pilotos

69,4%

Tripulantes

3,3%

Mantenimiento

8,4%

Soporte

7,0%

Carga

8,0%

Comercial

1,8%

Aeropuerto

2,1%


