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1. Contexto y problema

1.1. Introduccion y contexto

MANOS PMR, S.L. presta el servicio de asistencia a Personas con Movilidad Reducida en el
Aeropuerto de Zaragoza. El proceso OP-03, Prestacion del Servicio de Asistencia PMR, es
un proceso operativo clave porque organiza la atencién al pasajero desde el punto de
encuentro hasta la aeronave, terminal o punto de entrega correspondiente.

En este proceso intervienen coordinadores de turno, agentes PMR, conductores, sillas
manuales, equipos eléctricos, ambulifts, vehiculos adaptados y registros digitales de
asistencia. Por ello, una asignacién adecuada de recursos tiene impacto directo en la
puntualidad, la seguridad, la dignidad del pasajero y la eficiencia del servicio.

1.2. Problema principal detectado y objetivo de la propuesta

El problema principal no es la ausencia de informacién, sino su aprovechamiento
insuficiente. MANOS PMR dispone de datos operativos sobre asistencias, vuelos, turnos,
equipos e incidencias, pero no los utiliza de forma sistematica para asignar mejor los
recursos, anticipar indisponibilidades y decidir con criterio sobre el uso, rotacion,
mantenimiento y sustitucion de los equipos.

Como consecuencia, el servicio puede depender en exceso de decisiones reactivas
durante el turno. Esto aumenta el riesgo de falta de disponibilidad de equipos, registros
incompletos, mantenimiento no planificado, uso desigual de recursos y sustituciones
prematuras de material que aun podria repararse o reacondicionarse.

Por ejemplo, en momentos de acumulacién de vuelos o cambios de puerta, determinados
recursos PMR pueden concentrarse en una zona concreta del aeropuerto mientras otra
asistencia requiere atencién inmediata en otra posicion operativa. Esto genera
desplazamientos innecesarios, tiempos improductivos y riesgo de indisponibilidad
temporal de equipos.

Para dar respuesta a esta necesidad, la presente memoria propone la implantacién de
MAIA (Manos Intelligent Assistant), un asistente virtual interno que apoye la asignacion
operativa de recursos PMR y refuerce la gestidn circular de equipos en el proceso OP-03.
La propuesta no plantea una digitalizacion completa del servicio ni un modelo ambiental
amplio, sino un caso de uso operativo centrado en convertir datos ya existentes y nuevos
registros minimos en recomendaciones utiles para el coordinador de turno.

2. Propuesta de mejora: MAIA

2.1. MAIA: finalidad y nucleo de la propuesta

La propuesta se denomina Implantacion de MAIA, asistente virtual interno para apoyar la
asignacién de recursos PMR y la gestién circular de equipos en el proceso OP-03. Su
finalidad es mejorar la asignacién operativa de personal y equipos, anticipar riesgos de
indisponibilidad y prolongar la vida util de los recursos mediante decisiones basadas en
datos, apoyandose principalmente en herramientas y datos ya existentes.
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Elndcleo de la mejora se concentra en tres funciones directamente relacionadas:

1. Recomendaciéon de asignacion de recursos PMR segin demanda prevista,
disponibilidad y prioridad operativa

2. Deteccion temprana de riesgo de indisponibilidad de equipos por averia,
mantenimiento pendiente, carga insuficiente o uso intensivo

3. Apoyo a la gestion circular de equipos mediante mejor rotacién, mantenimiento
preventivo y decisiones de reparacioén o sustitucion mas justificadas

Como efectos derivados, MAIA mejora la trazabilidad del proceso, facilita el seguimiento
de indicadores y ayuda a detectar registros incompletos. Estos efectos no son lineas
independientes, sino consecuencias del mismo caso de uso operativo.

2.2.Economia circular aplicada a la gestion operativa y beneficios
esperados

La economia circular se aplica en esta propuesta como una forma de gestionar mejor los
recursos materiales del servicio. La prioridad no es abrir lineas ambientales secundarias,
sino usar mejor los equipos disponibles, evitar sobreutilizacion, reducir averias evitables,
reparar o reacondicionar cuando sea seguro y retrasar reposiciones innecesarias.

Elresultado esperado es un servicio mas eficiente: menos indisponibilidades, més control
sobre el estado de los equipos, mayor vida Utily decisiones futuras de compra o reposicién
mejor fundamentadas. La reduccion de residuos aparece asi como consecuencia de una
gestion operativa mas inteligente, no como eje principal de la propuesta. Esta légica de
economia circular aplicada al entorno PMR se resume de forma esquematica en la Figura
1.

Economia circular aplicada a la gestion de equipos PMR
La circularidad de interpreta como decision empresarial basada en datos, no como una linea
ambiental aislada

Datos

Uso, incidencias,
mantenimiento

Asignacién
Menor reposicion mejorada
Compras més justificadas Menos uso forzado y

menos esperas

Vida util ampliada Menor desgaste

Reparar recorridos y Menos recorridos y
averias averfas

KPI'y mejora continua retroalimentan las decisiones

Figura 1. Economia circular aplicada a la gestién operativa de equipos PMR

A partir de este enfoque, los beneficios esperados del piloto son los siguientes:

e Reduccién estimada del 50 % de incidencias por falta de equipo durante el piloto.
e Mejora de la disponibilidad operativa hasta valores préximos al 97 %.

e Mejor aprovechamiento operativo de recursos durante el turno.

e Mayor trazabilidad para decidir reparacién, reacondicionamiento o sustitucioén.
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3. Papel de lalAy funcionamiento

3.1. Qué es MAIA

MAIA es un asistente virtual interno integrado en la operativa del proceso OP-03. Su usuario
principal es el coordinador de turno, que lo consulta antes y durante la prestacion del
servicio para priorizar asistencias, asignar recursos y detectar riesgos de indisponibilidad.

La IA se limita a un caso de uso principal: recomendar asignaciones operativas y detectar
riesgos de indisponibilidad; como apoyos secundarios, genera alertas de mantenimientoy
sefala registros incompletos o incoherentes.

Su valor no reside en mantener una interaccién conversacional compleja, sino en
transformar datos operativos dispersos en recomendaciones priorizadas y alertas Utiles
para la toma de decisiones.

3.2. Entradas, salidas, validacion y visualizacion operativa

Para concretar el funcionamiento de MAIA, la Tabla 1 resume sus elementos principales de
entrada, salida y validacién, mientras que la Figura 2 representa de forma esquematica su
légica operativa.

Tabla 1. Funcionamiento de MAIA

Elemento Contenido operativo

Usuario principal Coordinador de turno del servicio PMR.

Asistencias previstas, vuelos, horarios, categoria PMR, turnos,
Datos de entrada personal disponible, inventario de equipos, estado de equipos,
incidencias y mantenimiento pendiente.

Asignacion sugerida de agente/equipo, alerta de riesgo de
indisponibilidad, aviso de revision o mantenimiento y advertencia de
registro incompleto.

Recomendaciones
generadas

El coordinador confirma, ajusta o rechaza la recomendacién segun la

Validacion humana ) o
situacion real del turno.

El servicio se presta con los recursos validados y se registra el

Ejecucion .
resultado para alimentar los KPI.

En su versién inicial, MAIA combinara reglas operativas predefinidas y andlisis basico de
patrones sobre datos histéricos recientes para generar recomendaciones de asignaciény
alertas de indisponibilidad. En fases posteriores, el sistema podra incorporar modelos
predictivos mas avanzados a medida que aumente la calidad y volumen del dato
disponible.

Esta secuencia basica de funcionamiento se representa de forma simplificada en la Figura
2.
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Funcionamiento operativo de MAIA
Del dato operativo a la decision dada por el coordinador de turno

Entradas MAIA

Asistente virtual interno
Analiza disponibilidad
Prioriza riesgos

Vuelos
Asistencias PMR
Turnosy personal
Equipos e incidencias

Registroy Salidas
seguimiento

. . Asignacion recomendada
Badiateo gt Alerta de indisponibilidad

. KPI g Prioriza riesgos
Mejora continua

Validacion
Ejecucion humana

Servicio PMR realizado Coordinador de turno
con recursos validados confirma, ajusta o rechaza
la recomendacion

MAIA recomienda, la decision la toma el responsable ejecutivo

Figura 2. Flujo simplificado de funcionamiento de MAIA

A partir de estos elementos, el funcionamiento operativo de MAIA puede resumirse en una
secuencia breve de uso por parte del coordinador de turno:

1. Registro o importacién de datos: vuelos, asistencias previstas, turnos, estado de
equipos e incidencias.

2. Procesamiento por MAIA: analisis de disponibilidad, prioridad, carga de trabajo y riesgo
de indisponibilidad.

3. Generacién de recomendacién: asignacion de recurso, alerta de riesgo o aviso de
mantenimiento.

4. Validacion por el coordinador: aceptaciéon, ajuste manual o rechazo de la
recomendacion.

5. Ejecucidn del servicio y registro final: resultado operativo, incidencia, equipo utilizado
y datos para KPI.

Por ejemplo, si en una franja horaria coinciden varias asistencias PMR de salida y uno de
los equipos previstos presenta mantenimiento pendiente o incidencia abierta, MAIA puede
recomendar reasignar otro equipo disponible y priorizar al agente mas cercano o menos
cargado, generando ademas una alerta para revision del equipo descartado. En esta
recomendacién se priorizan la urgencia de la asistencia, la disponibilidad efectiva, la
proximidad delrecursoy el estado del equipo.

La visualizacion operativa de esta informacion se realiza mediante un panel de control
sencillo que no sustituye la aplicaciéon corporativa actual, sino que la complementa con
una vista resumida de vuelos activos, PMR pendientes, equipos disponibles, alertas y
recomendaciones de asignacion. Los datos mostrados en la Figura 3 son solo valores
ilustrativos.
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Panel conceptual de MAIA
Vista de apoyo para el coordinador de turno

-
Vuelos Activos PMR Pendientes h Equipos disponibles Riesgos abiertos

6 9 \ 27/30 3

- J

Asignar silla MAN-07 y agente A3 a
asistencia WCHR del vuelo ZAZ-214,
Motivo: proximidad, disponibilidad y baja
carga de trabajo

MAN-03: revision de frenos pendiente
ELE-02: bateria insuficiente para turno
AMB-01: incidencia repetida en plataforma

/

\

KPI rapidos

Disponibilidad 96%

\_
4

Registros completos 91%

Incidencias evitadas 68%

Figura 3. Dashboard conceptual de MAIA para el coordinador de turno

3.3. Limites y condiciones de uso
No obstante, MAIA presenta una serie de limites y condiciones de uso:

e MAJArecomienda, pero no decide de forma auténoma.

e Lavalidacion final corresponde siempre al coordinador de turno.

e La seguridad, dignidad y atenciéon personalizada del pasajero prevalecen sobre
cualquier recomendacion del sistema.

e Elsistemadepende de la calidad, actualidad y homogeneidad de los datos registrados.

e Las recomendaciones deben revisarse especialmente ante cambios de puerta,
retrasos, incidencias en plataforma o necesidades especificas del pasajero.

4. Datos necesarios

La propuesta requiere pocos datos, pero bien definidos. Se priorizan los registros
directamente vinculados al caso de uso: asignaciéon operativa, disponibilidad de equipos,
incidencias y mantenimiento. Otros datos pueden quedar para fases futuras. A efectos de
implantacion, no es necesario partir de una base de datos compleja, sino distinguir entre
la informacidén ya disponible, los registros que deberan incorporarse y los datos que
podrian anadirse en fases posteriores. Esta estructura se resume en la Tabla 2.

Como minimo, cada asistencia deberia registrar:

e I|dentificacion de asistencia, fecha, franja horaria, vuelo y categoria PMR.
e Agente o recurso humano asignado y equipo utilizado.

e Estado del equipo antesy después del servicio.

e Incidencia registrada, si existe, con causa basica.

e Horadeinicio, hora de finalizacidén y cierre del registro.
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Solo se registraran y trataran los datos estrictamente necesarios para la operativa, la
trazabilidad del proceso y el funcionamiento de MAIA, evitando incorporar informacién no
imprescindible para la asignacion de recursos y el seguimiento del servicio.

Tabla 2. Datos necesarios para MAIA
Bloque Datos esenciales Uso en MAIA

Asistencias PMR, categoria de asistencia, .
Calcular demanda prevista, carga

Datos ya vuelos, horarios, puertas o zonas de llegada, . o
) . . o . operativa y prioridad de
disponibles turnos y disponibilidad de personal, y tiempos . .,
. Tt asignacion.
basicos de inicio/finalizacion.
Inventario individualizado de equipos, estado
disponible/no disponible, equipo usado por Recomendar asignaciones,
Datos a implantar asistencia, incidencia asociada, causa de detectar riesgos y alimentar KPI
indisponibilidad, mantenimiento pendientey fiables.

registro completo/cerrado.

Ciclos de bateria, ubicacién interna . L
. . . . Mejorar precision en fases
aproximada, distancia recorrida, sensores de . . .
Datos futuros . . L. posteriores, sin condicionar el MVP
uso, coste de ciclo de vida y rendimiento

avanzado por equipo.

inicial.

4.1. MVP (Producto Minimo Viable) tecnoldgico

EL MVP tecnolégico de MAIA consiste en una primera versién funcional limitada, centrada
Unicamente en las funciones imprescindibles para validar el caso de uso operativo antes
de desarrollar funcionalidades mas avanzadas. La delimitacidon entre alcance inicial y
desarrollos futuros se recoge en la Tabla 3.

Tabla 3. Producto Minimo Viable de MAIA

Fase 1: incluido en el MVP Fase futura: no imprescindible para el piloto

Aplicacion actual con campos nuevos . .
i . Sensores fisicos en equipos
obligatorios

Inventario digital basico de equipos Geolocalizacién interna en tiempo real

Dashboard simple de disponibilidad, alertas o L
Optimizacion avanzada de rutas

y KPI
Reglas e IA de recomendacion para Analisis predictivo completo de bateriasy
asignacion yriesgo de indisponibilidad coste de ciclo de vida

EL MVP se ha planteado deliberadamente con una complejidad tecnoldgica limitada para
facilitar su implantacién progresiva dentro de la estructura actual de MANOS PMR.

5. Implantacion, recursos y piloto

5.1. Responsables funcionales y recursos de implantacion

La implantacion de MAIA exige tanto una asignacion clara de responsabilidades como la
disponibilidad de recursos minimos para validar el piloto y consolidar el seguimiento
posterior. En la Tabla 4 se recogen los responsables funcionales principales del proyecto,
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desde la validacion inicial y la operativa del piloto hasta la gestidon del dato y la revisién de

MAN(S)LS PMR

resultados.
Tabla 4. Responsables de MAIA
Rol Responsabilidad principal
Direccién General / Aprueba el alcance, asigna recursos, valida el inicio del pilotoy
Responsable del servicio revisa los resultados ejecutivos de implantacidn.
Responsable funcional: Define criterios de asignacion, valida el piloto y ajusta la
Operaciones operativa.
Usuario principal: Utiliza MAIA, valida recomendaciones y registra incidencias
coordinador de turno reales.
Responsable deldatoy Asegura calidad del dato, KPIl, documentacidon y mejora
seguimiento: SIG continua.

Desde el punto de vista de recursos, la implantacion requerira:

e Recursos humanos: coordinadores formados, responsable de operaciones,
responsable SIG y soporte técnico puntual.

e Recursos tecnoldgicos: adaptacidon de la aplicacién actual, campos obligatorios,
inventario digital, dashboard y motor basico de recomendacion.

e Recursos materiales: identificacion individual de equipos, zonas claras de
disponible/no disponible/revisidény repuestos criticos.

e Recursos formativos: sesiones breves para coordinadoresy agentes sobre registro de
datos, uso de MAIAy gestidn de alertas.

La implantacién inicial requerira principalmente adaptacién de software y formacién
interna, con una inversién limitada al apoyarse en herramientas ya existentes y en una
adaptacion progresiva. Ademas, sera necesario actualizar la documentacion del Sistema
Integrado de Gestién vinculada al proceso OP-03, especialmente en lo relativo a
instrucciones de registro, control de disponibilidad de equipos, seguimiento de incidencias
y revision de indicadores.

5.2. Fases y plazos

La implantacién de MAIA se ha estructurado en tres macrofases y seis subfases, con un
horizonte total de nueve meses. La Tabla 5 resume esta secuencia y la Figura 4 la
representa visualmente.
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Tabla 5. Fases y subfases de implantacion

Macrofase Subfase Meses Resultado esperado

Linea base, inventario inicial y
oportunidades principales.
Criterios de MAIA, datos

Disefo Definicién del modelo 2 minimos, KPly
responsabilidades.

Disefo Diagnéstico inicial 1

.. Aplicacién adaptada,
. Adaptacion de . .
Preparacion . 3-4 inventario digital, dashboard y

herramientas .
reglas basicas.

Coordinadores y personal
Preparacion Formacién 5 operativo preparados para el
piloto.

. .. Sistema probado en
Validacion e

implantacién

Piloto 6-7 condiciones reales con
medicion de KPI.

Validaciéon e . o Extensidén progresivay revision
. .. Despliegue y seguimiento 8-9 .
implantacién final de resultados.

La macrofase de diseno permite establecer la linea base del proceso, definir el alcance real
de MAIA vy fijar los datos minimos, KPI y criterios operativos que regiran el piloto. La
macrofase de preparacion se centra en adaptar la herramienta, estructurar el inventario y
capacitar al personal que utilizara el sistema en condiciones reales. Finalmente, la
macrofase de validacién e implantacion permite comprobar el funcionamiento de MAIA en
un entorno controlado, medir resultados y decidir si procede su extensiéon progresiva al
resto del proceso OP-03.

Cronograma de implementaciéon MAIA
3 macrofases - 6 subfases - 9 meses

M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9
s Y Y R
Macrofase 1 Macrofase 2 Macrofase 3
DISENO PREPARACION VALIDACION
o AN N J
r ' "2 N
F1 F2 F3 F4 F5 F6
Diagnastico Modelo Herramientas Formacion Piloto Despliegue
i\ A A J

Hito clave: piloto de 2 meses en turno de manana, salidas programadas, sillas manuales y recursos de acompanamiento
Figura 4. Cronograma visual de implantacion de MAIA

5.3. Piloto concreto y medible

Para validar la propuesta en condiciones reales, se ha definido un piloto acotado en
alcance, recursos y criterios de éxito. Sus caracteristicas principales se resumen en la
Tabla 6.

10
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Tabla 6. Piloto de MAIA

Elemento del piloto Definicion

Alcance Turno de mafana, salidas programadas, durante 2 meses.
Recursos incluidos Sillas manuales, agentes de acompafiamiento y coordinador de turno.
Recursos excluidos en el Sensores, geolocalizacion interna, compras y analisis avanzado de
piloto baterias.

Comprobar si MAIA mejora la asignacion de recursos y reduce incidencias
por falta de equipo.
Disponibilidad de equipos, incidencias por falta de equipo, tiempo medio

Objetivo operativo

KPI medidos . . L L
de espera, registros completos y ratio reparacion/sustitucion.
Mejora obligatoria en disponibilidad, incidencias por falta de equipo y
Criterio de éxito registros completos, mas mejora en al menos uno de los dos KPI restantes,

sin deterioro de seguridad, puntualidad ni calidad asistencial.

También se evaluara si el uso de MAIA incrementa o no la carga operativa del coordinador
durante el turno.

6. Indicadores de seguimiento

Con el fin de evaluar el piloto sin sobredimensionar el sistema de control, se han
seleccionado cinco KPI clave. Los valores iniciales propuestos en la Tabla 7 son
estimaciones orientativas y deberan validarse durante la Fase 1 mediante datos reales de
MANOS PMR.

Tabla 7. Indicadores de seguimiento

Situacion inicial

: Objetivo Horizonte Frecuencia
estimada
Disponibilidad operativa 92 % de equipos Fin del piloto
. . i 297 % Mensual
de equipos disponibles en turno (mes 7)
Incidencias por falta de o ) <3 Fin del piloto
A 6 incidencias/mes L . Mensual
equipo incidencias/mes (mes 7)
Tiempo medio de . ) Fin del piloto
12 min <9 min Mensual
espera/respuesta (mes 7)
82 % de registros . .
) . Fin del piloto Semanalen
Registros completos cerrados sin campos 295% .
- , (mes 7) piloto
criticos vacios
. 55 % de incidencias 5 .
Ratio ) Fin del piloto .
L. L, resueltas mediante =270 % Trimestral
reparacion/sustitucion (mes 7)

reparacion

6.1. Revision e interpretacion de resultados

Durante el piloto, el coordinador de turno revisara semanalmente los registros
incompletos y las recomendaciones no aceptadas. Elresponsable SIG consolidara los KPI
y el responsable de Operaciones revisara las desviaciones con los coordinadores. Al final
del mes 7 se decidira si MAIA pasa a despliegue, se ajusta o se limita a determinadas
franjas.

11
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La mejora se considerara valida sireduce incidencias y mejora la trazabilidad sin aumentar
la carga operativa ni afectar a la seguridad, puntualidad y dignidad del servicio PMR. Su
utilidad se valorara tanto por los KPl como por su aceptacién operativa y facilidad de uso
por parte de coordinadores y personal PMR.

MAN?LS PMR

7. Conclusiones

La necesidad principal detectada en el proceso OP-03 es que MANOS PMR dispone de
datos operativos, pero no los aprovecha de forma sistematica para anticipar riesgos,
asignar mejor los recursos y tomar decisiones sobre uso, mantenimiento y sustituciéon de
equipos.

La solucion propuesta es MAIA, un asistente virtual interno aplicado a un caso de uso
concreto: recomendacion de asignacidon operativa y detecciéon de riesgo de
indisponibilidad de equipos. La herramienta actua como apoyo al coordinador de turno 'y
mantiene siempre la validacién humana como requisito operativo.

El impacto esperado es medible: mayor disponibilidad de equipos, menos incidencias por
falta de recursos, reduccién del tiempo medio de espera, registros mas completos y una
gestion circular mas sélida basada en reparar, rotar y prolongar la vida util antes de
sustituir. La implantacion progresiva en tres macrofases y seis subfases permite validar la
mejora con un piloto realista antes de extenderla al conjunto del proceso OP-03.

La propuesta convierte la economia circular en una herramienta practica de gestién
operativa: utilizar mejor los recursos disponibles, reducir incidencias y tomar decisiones
mas eficientes mediante datos operativos reales.

Por su alcance limitado, su apoyo en datos ya disponibles y su validacion mediante un
piloto controlado, MAIA constituye una propuesta realista, implantable y alineada con el
enfoque empresarial que exige el Reto EELISA.
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