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RESUMEN

Esta investigacion se baso en la experiencia aplicada con el proyecto de implementaciéon de un modelo de gestién
de la calidad en la Divisién de Apoyo Aéreo de la Empresa COMMERCE SERVICES CA, cuyo objetivo principal fue
el de mejorar la satisfaccion de los clientes y los procesos claves que conforman la Division de Apoyo Aéreo
(Operar y mantener aeronaves) tomando como referencia la Norma Venezolana Covenin.lso 9001:2000. Se utiliz6
documentacién de referencia y la experiencia practica y de observacion, el proyecto se ejecutd por etapas:
Diagnostico del sistema de calidad, sensibilizacion del personal, establecimiento y elaboracién de la documentacion,
implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad, medicién de los procesos claves y la conformidad del servicio
de transporte aéreo.

El proyecto se implement6 en el tiempo previsto (14 meses). Entre los logros mas importantes que se alcanzaron
con la implementacion del sistema de gestién de la calidad en la division de Apoyo Aéreo, fueron el cumplimiento de
las metas establecidas para los indicadores de los procesos (Objetivos de la calidad) y la normalizacion de toda la
documentacién que conforma el sistema de calidad



INTRODUCCION

Para muchas empresas el mercado es cuestion de supervivencia y
cada dia la competencia se hace mas dificil. Una manera de enfrentar esos
retos es reduciendo los costos y mejorando la calidad de los productos y

servicios

Para ello, muchas Organizaciones Empresariales han invertido
grandes cantidades de recursos, para ofrecer productos y servicios de mejor
calidad y que cumplan con los requisitos y expectativas de los clientes.
Dentro de esa vision de mejora esta la adopcion de sistemas de gestion de
la calidad

Existen muchos modelos de implantacion de sistemas de gestion de la
calidad, pero uno de los mas reconocidos son las Normas internacionales
ISO 9000, aplicables a cualquier tipo de organizacién, tamafio y producto o

servicio que realice.

Debido al éxito mundial que ha tenido la serie de normas
internacionales I1ISO 9000, la Empresa Commerce Services, C.A, establecio
como objetivo estratégico para su Division de Apoyo Aéreo, mejorar la
satisfaccion de los clientes y el mejoramiento continuo del proceso “Proveer
el Servicio de Transporte Aéreo”; para ello, contratdé los servicios de un

Consultor externo, quien desarrollo el proyecto de establecer e implementar



un Sistema de Gestion de la Calidad, tomando como referencia la Norma
Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000 “Sistemas de Gestion de la
Calidad-Requisitos.”

Para cumplir con este proposito, se realizO primeramente un
diagnéstico del Sistema de Gestion de la Calidad de la Division de Apoyo
Aéreo para ver su nivel de cumplimiento con respecto a los requisitos
establecidos en la Norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000.

Conocido los resultados del diagnostico, el proyecto se ejecutd por
etapas. En cada etapa, se identificé y documentaron las actividades y tareas
principales. Se establecieron indicadores para medir la eficacia de los
procesos claves (Operar y mantener aeronaves), asi como, la conformidad

del Sistema de Gestion de la Calidad (Objetivos de la calidad)

La cultura, misién y valores de la organizacion fueron trabajados
fuertemente, logrando sensibilizar al personal hacia la calidad y la

satisfaccion del cliente.

Se logr6 establecer y elaborar los documentos obligatorios requeridos
por la Norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000, asi como los otros
documentos necesitados por la Division de Apoyo Aéreo para asegurar la

eficaz planificacion, operacion y control del proceso.

Por lo extenso que fue el informe, no se pudieron mostrar todos los

documentos elaborados e implementados durante el proyecto. En el capitulo



5 se indican algunos ejemplos de los diferentes tipo de documentos
elaborados e implementados.

Finalmente el sistema de gestion de la calidad de la Division de Apoyo
Aéreo esta establecido, documentado, implementado y mantenido; por lo
tanto si la organizacion desea solicitar la certificacion del sistema (no estuvo
previsto en el proyecto), debe tramitarla con un ente certificador que puede
ser el Fondo para la Normalizacion y Certificacion de la Calidad
(FONDONORMA)



CAPITULO 1
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

1.1. La Organizacion

La Empresa Commerce Services, CA, fundada en 1990 cuya mision es
proveer servicios de transporte aéreo, maritimo y terrestre nacional e
internacional, posee una Division de Apoyo Aéreo que es la unidad
administrativa responsable de Proveer el Servicio de Transporte Aéreo a
clientes internos y externos; sus instalaciones principales se encuentran

ubicadas en Charallave, estado Miranda.

Para el cumplimiento de sus fines, la Division de Apoyo Aéreo esta
conformada por el Departamento de Operaciones de Transporte Aéreo y el
Departamento de Mantenimiento de Transporte Aéreo, con una némina total
de 70 personas, un equipamiento conformado por nueve helicépteros marca
Bell, modelos 412SP y 407, ademas de las instalaciones y equipos

adecuados para la operacion y el mantenimiento de estas aeronaves.

1.2. Descripcion de la Organizacion

La Division de Apoyo Aéreo esta conformada por las siguientes unidades:
El Departamento de Operaciones de Transporte Aéreo, cuyo objetivo es el
de operar las aeronaves y los sistemas de apoyo del Servicio de Transporte

Aéreo, tiene adscritas las secciones de:



v' Seccion de Operaciones Aeronauticas, cuyo objetivo es ejecutar las
misiones de vuelo asignadas en las solicitudes de los clientes,
cumpliendo con las disposiciones de los entes gubernamentales que
regulan la materia aeronautica, del fabricante del equipo y de la empresa.

v' Seccion de Seguridad y Soporte Operacional, cuyo objetivo es mantener
la seguridad de las aeronaves de Commerce Services, en vuelo y en
tierra, asi como los sistemas de apoyo asociados, cumpliendo con las
disposiciones de los entes gubernamentales que regulan la materia

aeronautica, del fabricante del equipo y de la empresa.

El Departamento de Mantenimiento de Transporte Aéreo, cuyo objetivo es
mantener las aeronaves e instalaciones de apoyo al servicio de transporte
aéreo de Commerce Services, tiene adscritas las secciones de:

v' Seccion de Mantenimiento Aeronautico, cuyo objetivo es mantener la
disponibilidad de las aeronaves del servicio de transporte aéreo de
Commerce Services, cumpliendo con las disposiciones de los entes
gubernamentales que regulan la materia aeronautica, del fabricante del
equipo y de la empresa.

v' Seccion de Inspeccion Aeronautica, cuyo objetivo es controlar la gestion
de mantenimiento del servicio de transporte aéreo de Commerce
Services, detectando las posibles desviaciones respecto a las metas
preestablecidas y haciendo los ajustes necesarios para mantener la
operatividad de las aeronaves, a través de las inspecciones requeridas

por exigencias externas de las autoridades aeronauticas del pais. (véase
fig. 1 Organigrama)



FIGURA N°. 1
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CAPITULO 2
FILOSOFIA DE GESTION DE LA CALIDAD

2.1 Organizacién Enfocada hacia la Calidad

La dinamica actual en las Organizaciones se caracteriza por mantener
esquemas de permanentes cambios que apuntan hacia la consecucion de
resultados altamente productivos y el incremento en sus niveles de
rentabilidad, frente a una realidad compleja impulsada por la necesidad
creciente de incorporarlas a un mercado global que demanda competitividad.

Esta demanda implica por supuesto, la revision de los procesos
internos, tanto a nivel de la tecnologia dura, para verificar si los procesos
tecnolégicos son los mas adecuados, si se cuenta con los equipos Yy
maquinarias necesarias para producir eficientemente, como a nivel de la
tecnologia blanda, con la caracterizacion de la fuerza laboral con que cuenta,
identificando sus fortalezas y debilidades, su estructura organizativa, su nivel
de flexibilidad y autonomia. En este sentido, se trata de determinar si el
capital humano esta alineado con los principios y valores, que estan
declarados y son el resultado de una vision compartida por todos los

miembros de la Organizacion (Cultura Organizacional).

La Cultura Organizacional tiene un impacto importante en la conducta
de sus trabajadores, porque puede incrementar o no la motivacion de los
mismos Yy los resultados de la Organizacion. En muchos casos se manejan
cambios de tecnologias, reestructuraciones, modificaciones de procesos sin
pensar en la necesidad de revisar lo que hace que la gente haga las cosas,

mas alla de la remuneracién por la contraprestacién de sus servicios.
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Existen muchos autores que han trabajado acerca de la Cultura
Organizacional y coinciden en definir que es el conjunto de entendimientos
importantes que los miembros de una comunidad tienen en comun. Es un
sistema de valores y creencias compartidas, la gente, la estructura
organizacional, los procesos de toma de decisiones y los sistemas de control
qgue interactian para producir normas de comportamiento, Daft Richard
(1996). Una fuerte cultura puede contribuir al éxito a largo plazo de las
organizaciones, al guiar el comportamiento y dar significado a las
actividades. Los valores compartidos facilitan también la motivacion, la

cooperacion y el compromiso.

Elena Granel (1997) en su libro “Exito Gerencial y Cultura”, sefiala que
las Empresas estaban apenas comenzando a descubrir que cambiar no es
facil y que los cambios estratégicos debian estar apoyados por los valores,
actitudes y conductas de su gente. Sostiene ademas que fueron muy pocas
las organizaciones que vieron en la cultura un problema importante y
solamente aquellas que estaban haciendo un intento genuino de analizar su
estilo Gerencial, explorar el sentir de su gente, observar sus conductas y
entender sus necesidades y expectativas, es decir; su cultura estaba

logrando resultados y progresos en sus programas de cambio.

Bajo esta premisa, la Empresa Commerce Services, C.A se planteo
para su Division de Apoyo Aéreo, la adopcion de un Sistema de Gestion de
la Calidad basado en la filosofia 1ISO 9001:2000. El establecimiento y la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad de una organizacion

estd influenciado por diferentes necesidades, objetivos estratégicos y
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particulares, los productos y/o servicios que proporciona, los procesos que

emplea y el tamafio y estructura de la organizacion.

El propdsito de una organizacion es:

v Identificar y satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes y
otras partes interesadas (empleados, proveedores, propietarios,
sociedad) para lograr ventaja competitiva y para hacerlo de una manera
eficaz y eficiente

v' Obtener, mantener y mejorar el desempefio global de la organizacion y

sus capacidades.

2.2 Sistemas de Gestion de la Calidad Basado en la Filosofia de la
Serie ISO-9000.

Las siglas ISO, significan organizacién internacional de estandarizacion y
tiene su sede en Ginebra, Suiza. Las normas ISO sirven para establecer
sistemas que garanticen la calidad del producto o servicio que se ofrece, asi

como el mejoramiento continuo de los procesos.

Las normas ISO, se revisan constantemente cada cinco (5) afios. En el
afio 1990 el comité ISO/TC 176 decidi6é hacer la revision en dos etapas, una
en 1994 y una revision mas global en el afio 2000 donde se sustituyeron 20
normas y documentos técnicos por 4 normas, que bajo el titulo comun
sistemas de gestion de la calidad se complementan con informes técnicos,
ellas son:

v' 1S0O-9000:2000: Describe los fundamentos de los Sistemas de Gestion
de la Calidad y especifica la terminologia o vocabulario de los Sistemas
de Gestion de la Calidad.
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v' 1S0O-9001:2000: Especifica los requisitos para los Sistemas de Gestion
de la Calidad aplicable a toda organizacion que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos o servicios que cumplan los
requisitos de los clientes y los reglamentarios que les sean de aplicacion,

su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

v' 1S0-9004:2000: Proporciona directrices que consideran la eficiencia del
Sistema de Gestidn de la Calidad. El objetivo de esta norma es la mejora
del desempefio de la Organizacion y la satisfaccion de los clientes y de

otras partes interesadas.

v' 1S0O-19011:2002: Proporciona Orientacion relativa a las Auditorias de
Sistemas de Gestion de la Calidad y la Gestion Ambiental

En Venezuela, el Fondo para la Normalizacion y Certificacion de la
Calidad (FONDONORMA), es la organizacion que representa a la ISO y
esta acreditada para tales fines. Por ley nacional toda norma externa
revisada y adoptada por Fondonorma, adquiere la denominacién de Norma
Venezolana COVENIN. Las normas ISO-9000 se denominan Normas
Venezolana COVENIN-ISO-9000 (NVC-ISO 9000).

Para desarrollar un sistema de gestion de la calidad segun la Norma
Venezolana  COVENIN-ISO  9001:2000 (NVC-IS0O-9001:2000), Ila
organizacion debe tomar en consideracion los ocho (8) principios de la

calidad:
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2.3 Uso de los principios de gestion de la calidad

Para dirigir y operar una organizacion con éxito es necesario gestionarla
de manera sistematica y visible. La orientacién para la alta gerencia se basa
en el uso de los ocho principios de gestion de la calidad (NVC-.ISO
9004:2000, FONDONORMA,2002). Estos principios se han desarrollado con
la intencion de que la alta gerencia pueda utilizarlos para liderar la
organizaciéon hacia la mejora del desempefio. Estos principios de gestién de

la calidad se citan a continuacion:

1. Enfoque al cliente
Las organizaciones dependen de los clientes y por lo tanto deberian
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer los requisitos y

esforzarse en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacién de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos

de la organizacion.

3. Participacion del personal
El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su
total compromiso posibilita que su experticia y habilidades sean usadas para

el beneficio de la organizacion.
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4. Enfoque basado en procesos
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro

de sus objetivos.

6. Mejora continua
La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser

un objetivo permanente de esta.

7. Enfoque basado en hechos para latoma de decision
Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la

informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

En resumen, la aplicacién de los principios de la gestién de la calidad no
s6lo proporciona beneficios directos sino, que también hace una importante
contribucion a la gestion de costos y riesgos. Las consideraciones de
beneficios, costos y gestion de riesgos, son importantes para la organizacion,
sus clientes y otras partes interesadas. Estas consideraciones, en relacion
con el desempefio global de la organizacion, pueden tener impacto sobre:
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La fidelidad del cliente

La reiteracién de negocios y referencia o recomendacion de la empresa
Los resultados operativos, tales como, los ingresos y participacion de
mercado

Las respuestas rapidas y flexibles a las oportunidades de mercado

Los costos y tiempos de ciclos mediante el uso eficaz y eficiente de los
recursos.

La alineacion de los procesos que mejor alcanzan los resultados
deseados.

La ventaja competitiva mediante capacidades mejoradas de la
organizacion.

La comprension y motivacion de las personas hacia las metas y objetivos
de la organizacion, asi como participacién en la mejora continua.

La confianza de las partes interesadas en la eficacia y eficiencia de la
organizacion, segun demuestren los beneficios financieros y sociales del
desempeiio, ciclo de vida del producto y reputacion de la organizacion.

La habilidad para crear valor tanto para la organizacibn como para sus
proveedores mediante la optimizacion de costos y recursos, asi como
flexibilidad y velocidad de respuesta conjuntamente a mercados
cambiantes.

Mejora en la rentabilidad, la creacion de valor y el incremento de la
estabilidad.

2.4 Sistema de gestion de la calidad basado en el enfoque de procesos

La Norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000 (NVC-ISO 9001:2000),

promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos para el desarrollo,

implementacion y mejora de la eficacia y eficiencia de un sistema de gestion

de la calidad, con el fin de alcanzar la satisfaccion de los clientes mediante el

cumplimiento de sus requisitos.
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Para que una organizacion funcione de manera eficaz y eficiente, tiene
que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir la
transformacion de elementos de entrada en resultados, se puede considerar

COMO un proceso.

Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso. La aplicaciéon de un sistema de
procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacion e interacciones
entre estos procesos, asi como su gestibn puede denominarse como

“enfoque basado en los procesos”.

Una ventaja del enfoque basado en procesos, es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del
propio sistema de procesos, asi como sobre su combinaciéon e interaccion.
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza en un sistema de gestion de la
calidad, enfatiza la importancia de:

v' La comprension y el cumplimiento de los requisitos

v' La necesidad de considerar los procesos en términos del valor que
aportan

v' La obtencidn de resultados del desempenio y eficacia de los procesos

v' La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
gue se muestra en la figura 2 ilustra las relaciones entre los procesos
descritos en la NVC-ISO 9001:2000. Esta figura muestra que los clientes

juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de
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entrada. El seguimiento de la satisfaccion de los clientes, requiere la
evaluacion de la informacion relativa a la percepcion que éstos tienen

acerca, de si la organizacion ha cumplido sus requisitos.

Figura N°. 2

Modelo de los Procesos

Mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad
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Fuente: NVC-ISO 9001.2000
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CAPITULO 3
REQUISITOS DE LA NORMA VENEZOLANA COVENIN-ISO 9001:2000

La NVC-ISO 9001:2000 esté estructurada por clausulas o elementos de la

normay se describen a continuacion:

1. Objeto y campo de aplicacion

1.1 Generalidades

1.2 Aplicacion

2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

4. Sistema de Gestion de la Calidad (Requisitos generales y de la
documentacion, donde debe establecerse, documentarse, implementarse,
mantener y mejorar continuamente el sistema, a través de manuales,
procedimientos, control de documentos y registros)

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de la Calidad

4.2.3 Control de los documentos

4.2.4 Control de los registros

5. Responsabilidad de la direccion (Relacionado con las estrategias y
seguimiento por la direccion)

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la Calidad

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la Calidad
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5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccion

5.5.3 Comunicacion interna

5.6 Revision por la direccién

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacién para la revision

5.6.3 Resultados de la revision

6. Gestidon de los recursos (Corresponde a la asignacion de recursos y la
interaccion con los procesos de apoyo)

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7. Realizacion del producto (Relacionado con el proceso que agrega valor

en la organizacion)

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 Disefo y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Reuvision del disefio y desarrollo
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7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

7.4.2 Informacién de las compras

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

7.5  Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del
servicio

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.6  Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

8. Medicion, analisis y mejora (Relacionado con los procesos de
mejoramiento continuo)

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

8.3  Control del producto no conforme

8.4  Analisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accidn preventiva
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CAPITULO 4
METODOLOGIA DE TRABAJO

El establecimiento y la posterior implementacion del sistema de gestion de
la calidad en la Divisiéon de Apoyo Aéreo de la Empresa Commerce Services,
se hizo tomando como referencia los lineamientos establecidos en la NVC-
ISO 9001:2000. Estos lineamientos se refieren al cumplimiento de los
requisitos, también llamados clausulas o elementos de la norma, indicados

en el capitulo 3.

La metodologia utilizada para lograr este objetivo, fue la de elaborar un
proyecto e ir evaluando mensualmente el avance del mismo (véase Anexo I)
Para arrancar con el proyecto fue necesario hacer un diagnostico del sistema
de gestion de la calidad, para ver en que nivel se encontraba la organizacion

con respecto a lo deseado.

4.1. DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE LA
DIVISION DE APOYO AEREO (SGCDAA)

Para establecer el nivel que tenia la Division de Apoyo Aéreo, fue
necesario hacer un diagndéstico de toda la organizacion. El diagnéstico se
hizo auditando a todos los departamentos que conforman la organizacién.
Para la auditoria se utiliz6 como guia la NVC-ISO 9001:2000. Los resultados

permitieron analizar el nivel de fortaleza y debilidad que tenia el sistema.
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Este diagnostico permitio elaborar un plan de acciones correctivas que se

muestra mas adelante.

4.2. SENSIBILIZACION DEL PERSONAL

Esta fase del proyecto consistio en sensibilizar a todo el personal de la
organizacion sobre la importancia del cambio, comenzando por el Gerente de
Apoyo Aéreo y terminando con el personal de menor nomina. En esta fase se
hizo mucho énfasis en los principios de gestion de la calidad y la importancia

de la cultura organizacional descritos en el capitulo 2

4.3. ESTABLECIMIENTO Y ELABORACION DE LA DOCUMENTACION
DEL SGCDAA.

En esta fase del proyecto se establecieron y documentaron los
procedimientos y registros obligatorios requeridos por la NVC-ISO 9001:2000
y otros procedimientos y registros necesarios para apoyar el SGCDAA.

La politica y los objetivos de la calidad fueron discutidos y analizados por
todos los empleados de la organizacion antes de su aprobacion.

Se determinaron, identificaron y describieron los procesos claves y de apoyo.
Se elaboro el flujograma de proceso y el plan de calidad

Se elaboro el manual de calidad, manual de indicadores clave, glosario de

términos entre otros.

4.4. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE
LA DIVISION DE APOYO AEREO (SGCDAA)
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Esta fase consisti6 en implementar el sistema concebido en la fase
anterior y hacerle seguimiento al plan de acciones correctivas elaborado a

partir del diagnostico de la fase 1.

4.5. INDICADORES DE MEDICION DE LOS PROCESOS Y DE LA
CONFORMIDAD DEL SERVICIO

Una vez establecida la politica de la calidad, se definieron los objetivos de
la calidad y sus indicadores, esto con el objeto de medir la eficacia de los
procesos claves (operar y mantener aeronaves) y la conformidad del servicio

de transporte aéreo

4.6. TIEMPO ESTIMADO DEL PROYECTO

El proyecto se ejecuto en catorce (14 ) meses
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CAPITULO 5
RESULTADOS Y ANALISIS

5.1. DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE
LA DIVISION DE APOYO AEREO

Tal como se refiere en el capitulo 4.1, la metodologia utilizada para hacer
el diagnostico del SGCDAA, fue la de verificar a través de auditorias, si los
requisitos solicitados por la NVC-ISO 9001:2000 eran cumplidos por la
Division de Apoyo Aéreo. Para tal fin, se utilizdé como guia la norma
COVENIN-ISO 9001:2000. El diagnostico abarcé a todos los departamentos

y se evaluaron todas las clausulas de la norma.

Los resultados del diagndstico se muestran en el Anexo Il. Con estos
resultados, se prepar6 un plan de acciones correctivas para eliminar las
discrepancias o no conformidades encontradas (véase Anexo Ill). El analisis de
los resultados del diagnéstico reflejo que la organizacion tenia su fortaleza en
las clausulas 5y 7 y su mayor debilidad en las clausulas 4, 6 y 8, de la NVC-
ISO 9001 .2000 mencionada en el capitulo 3.

5.2. SENSIBILIZACION DEL PERSONAL

Como parte del diagnéstico, se detectd que el personal tenia poca
informacion y conocimiento de la NVC-ISO 9001:2000, de los valores y

mision de la empresa, enfoque al cliente, etc.
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Para cubrir todas estas deficiencias se dictd un curso de 16 horas a todo
el personal de la gerencia; asi como, talleres y charlas de trabajo, resaltando
la necesidad del cambio, el mejoramiento continuo de los procesos, los
requisitos y satisfaccion del cliente, etc. Esta fase del proyecto se ejecuto en

cinco (5) meses. El contenido del curso se muestra en el Anexo IV.

Para evaluar y hacer seguimiento al proyecto, se cre6 el comité de gestion
de la calidad de la Division Apoyo Aéreo, conformado por el gerente, jefes de
departamento, jefes de seccion y coordinador del sistema de gestion de la
calidad. El comité se reunia con una frecuencia de una (1) vez por mes. La
divulgacion de los avances del programa se hizo a través de charlas,
reuniones, carteleras, periédicos internos de la Division, etc. Para llevar el
control y seguimiento de los compromisos del comité, se elaboré el formulario

“minuta de reunidn” (véase Anexo V)

5.3. ESTABLECIMIENTO Y ELABORACION DE LA DOCUMENTACION
DEL SGCDAA

En esta fase del proyecto se disefid y elabor6 toda la documentacion
obligatoria requerida por la NVC-ISO 9001:2000; asi como, los otros
documentos necesarios por la Divisibn de Apoyo Aéreo para asegurarse de

la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

Para direccionar y darle coherencia a toda la documentacién del sistema,
primero se elabord el procedimiento “control de documentos”, cédigo PRO-
610-001 (Define todo lo relacionado con la documentacion: revision,
actualizacion, aprobacién, identificacion de los documentos, etc) Este

procedimiento documentado es requerido por la NVC-1SO 9001:20000.
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Otros documentos requeridos por la NVC-ISO 9001:2000 son:

NS N N N N N N

Procedimiento control de registros, PRO-610-002

Procedimiento auditoria interna, PRO-610-003

Procedimiento servicio no conforme, PRO-610-004

Procedimiento implantacion de acciones correctivas, PRO-610-005
Procedimiento implantacion de acciones preventivas, PRO-610-006
Manual de la calidad

-Politica de la calidad

-Objetivos de la calidad

Otros documentos elaborados y que sirven de apoyo al SGCDAA son:

NS N N N N U N N N N NN

SN NEENEEN

Procedimiento gestion de los recursos humanos, PRO-610-008
Procedimiento programar las operaciones aeronauticas, PRO-611-001
Procedimiento ejecutar las operaciones aeronauticas, PRO-611-002
Procedimiento asegurar las operaciones aeronauticas, PRO-611-003
Procedimiento evaluar las operaciones aeronauticas, PRO-611-004
Instruccion de trabajo para la elaboracion del informe de gestion, INS-
610- 001

Procedimiento revision por la direccion, PRO-610-007

Procedimiento mantenimiento de infraestructura, PRO-611-06
Procedimiento prevencién y control de riesgos, PRO-611-007
Procedimiento programar el mantenimiento aeronautico, PRO-612-001
Procedimiento evaluar el mantenimiento aeronautico, PRO-612-002
-Procedimiento inspeccion y aceptacion de materiales, equipos Yy
herramientas nuevos y reparados, PRO-612-004

Procedimiento solicitud de materiales, bienes y equipos, PRO-612-003
Procedimiento calibracion de equipos, PRO-612-005

Procedimiento gestion de compras, PRO-610-009

Modelo del proceso suministrar servicio de transporte aéreo
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Mapa del proceso operar aeronaves

Mapa de los subprocesos del proceso operar aeronaves
Mapa del proceso mantener aeronaves

Mapa de los subprocesos del proceso mantener aeronaves
Mapa del proceso de conduccion

-Mapa del proceso medicidn, andlisis y mejora

Mapa del proceso de compras

Mapa del proceso de adiestramiento del personal

Mapa del proceso de proteccion integral

-Plan de la calidad

Manual de normalizacion de indicadores clave

Glosario de términos clave

Lista maestra de documentos

Lista de distribucion de documentos

Lista de revision y cambios de documentos

Lista de registros de documentos

Lista de archivo de documentos

Lista de control de asistencia

formulario de evaluacion de adestramiento

Reporte de no conformidades

Formulario de control y seguimiento de acciones correctivas y preventivas
Formulario del servicio no conforme

formulario de seguimiento del servicio no conforme
Formulario de seguimiento de la revision por la direccion
Formularios del proceso operar aeronaves

Formularios del proceso mantener aeronaves
Formularios de auditoria interna

Encuesta de satisfaccion del cliente
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Para efecto de la presentacién del informe, se seleccionaron algunos

ejemplos de los diferentes tipo de documentos elaborados en esta fase del

proyecto

Tales documentos se indican a continuacion:

v

v
v
v

ARNERN

SR N N N U N N N

Modelo del proceso Proveer el Servicio de Transporte Aéreo

Mapa de los procesos operar y mantener

Mapa del subproceso programar las operaciones aeronauticas

Mapa de los procesos de apoyo: Recursos humanos, Higiene, seguridad
y salud ocupacional, etc.

Mapa del proceso de conduccién

Mapa del proceso de medicion y analisis

Descripcién de los procesos principales del proceso “Proveer el servicio
de transporte aéreo”

Flujograma del proceso "Proveer el Servicio de Transporte Aéreo”
Politica de la calidad

Objetivos de la calidad

Plan de la calidad

Glosario de términos

Procedimiento implantacion de acciones correctivas, PRO-610-005
Formularios

Matriz de aceptacion de bienes y materiales

Manual de normalizacion de indicadores clave

Encuesta de satisfaccion del cliente

Todos estos documentos se muestran en el Anexo VI.
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5.4. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA (SGCDAA)

A pesar de que el diagnostico del sistema de calidad dio como resultado
que la Division de Apoyo Aéreo cumplia en parte con las clausulas numero 5
“Revision por la direccion” y la nUmero 7 “Realizacion del producto”, el comité
de gestibn de la calidad, decidi6 implementar todos los documentos
mencionados en la etapa anterior, practicamente partiendo de cero (0).

Para esta fase, se designaron responsables por area, quienes
coordinaron y supervisaron que los empleados y trabajadores en general
hicieran uso de los documentos y llenaran los registros requeridos para cada
actividad.

Para dejar constancia de la implementacion y de que la gente sabia lo que
tenia que hacer, se utilizo el formulario “Lista de asistencia” (véase Anexo Vi) €n
el cual se registro la evidencia de todo documento implementado. Para
algunos casos se hicieron reuniones en los sitios de trabajo y se evidencio
directamente la implementacidon con la ejecucion de las actividades de

trabajo (véase Anexo VII)

5.5. INDICADORES DE MEDICION DE LOS PROCESOS Y DE LA
CONFORMIDAD DEL SERVICIO

A medida que se ejecutaban las actividades del proyecto, el comité de
gestion de la calidad realizaba el seguimiento mensual a los resultados de
los indicadores de medicién de los objetivos de la calidad. Estos resultados
se registran en el informe de gestion mensual, el cual se disefio y elaboro
para tal fin. Los mismos, se muestran en las graficas que se presentan en el

anexo VIII.
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En el anexo VI “Objetivos de la Calidad”,.se muestran los indicadores de
medicién, su expresibn matematica y las meta de los procesos operar y
mantener aeronaves (Mejorar la confiabilidad del servicio de transporte
aéreo); Asi como, mejorar la satisfaccion de los clientes y el cumplimiento del

proyecto de implementacion del SGCDAA.

En el anexo VI “Manual de normalizacion de indicadores clave”, se
muestra la metodologia utilizada para normalizar estos indicadores. Las
metas establecidas para el afio 2003, son producto de los promedios

estadisticos tomados en el cuarto trimestre del afio 2002.

El resto de los procesos que conforman el sistema de gestiébn de la
calidad de la Division de Apoyo Aéreo, también tienen sus indicadores y
resultados de medicion, pero por efecto de espacio no se muestran en el

informe.

5.6. TIEMPO ESTIMADO DEL PROYECTO

El proyecto se ejecuto en catorce (14 ) meses, comenzando en el mes de

septiembre del afio 2002 y finalizando en noviembre de 2003.
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CONCLUSIONES

El proyecto se desarrollé en el tiempo previsto, a pesar de que a principio
hubo mucha resistencia del personal al cambio que involucraba establecer e
implantar un sistema de gestion de la calidad practicamente nuevo. A medida
que avanzaba el proyecto el personal se fue involucrando y participando

activamente, modelando a sus supervisores.

Se invirti6 un tiempo considerable en la divulgacion del proyecto, ya que
era necesario producir el cambio y romper los mapas mentales que tenia el
personal con la prestacion del servicio de transporte aéreo. Ademas del
adiestramiento clasico en aulas, se hizo un gran esfuerzo de concientizar a la

gente en los sitios de trabajo con charlas y reuniones de seguimiento

El diagnostico que se hizo para arrancar el proyecto, permitié ver el nivel
de fortalezas y debilidades que tenia la organizacion para enfrentar un reto
tan importante como era, mejorar la satisfaccion de los clientes y el

mejoramiento continuo de los procesos.

La metodologia utilizada para hacer el diagndstico, fue a través de
auditorias que permitieron verificar el cumplimiento de los requisitos de la
Norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000.

Para el momento del arranque del proyecto, la organizacién no llevaba

indicadores de medicion de los procesos operar y mantener aeronaves. Para
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la satisfaccion del cliente se tenia muy poca informacion estadistica de los

reclamos o quejas.

Los objetivos de la calidad se alinearon con los procesos operar y
mantener aeronaves (Procesos claves) y con los relacionados con el cliente

(Satisfaccion del cliente)

Con el establecimiento y elaboracion de la documentacion se
estandarizaron toda las actividades desarrolladas por la organizacion,
permitiendo definir claramente las entradas y salidas de los procesos, asi
como los recursos necesarios para cada una de ellas. Se normaliz6 toda la

documentacion del sistema de calidad.

Se documentaron todos los procedimientos requeridos por la NVC-1SO
9001:2000 y los necesarios por la Division de Apoyo Aéreo para hacer eficaz
la planificacion, operacion y control de sus procesos.

La implementacion de la documentacion se fue haciendo a medida que
se elaboraba, revisaba y aprobaba los documentos. Los responsables por
area coordinaban y supervisaban el uso de los formularios, procedimientos,

instrucciones de trabajo, etc

Los resultados de los indicadores fueron mejorando a medida que se iba
implementado el sistema de gestidn. Las metas se alcanzaron antes de

finalizar el proyecto.
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El sistema de gestién de la calidad de la Division de Apoyo Aéreo esta
establecido, documentado, implementado y mantenido; es decir, cumple con
todos los requisitos de la NVC-ISO 9001:2000. Es una decision de la
directiva de la empresa hacer los tramites administrativos con Fondonorma

para solicitar la certificacion del sistema de gestion de la calidad.
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ANEXOS
ANEXO I....... Relacionado con el capitulo 4 (Proyecto de implementacion del
SGCDAA)
ANEXO IlI...... Relacionado con el capitulo 5.1 ( Resultados del diagndstico)
ANEXO llI..... Relacionado con el capitulo 5.1 (Plan de acciones correctivas)

ANEXO IV..... Relacionado con el capitulo 5.2 (Contenido del curso)

ANEXO V...... Relacionado con el capitulo 5.2 (Minuta de reunion)

ANEXO VI..... Relacionado con el capitulo 5.3 (Establecimiento y elaboracién
de la documentaciéon del SGCDAA)

ANEXO VII.... Relacionado con el capitulo 5.4 (Implementacién de la
Documentacion del SGCDAA)

ANEXO VIII... Relacionado con el capitulo 5.5 (Resultados de los indicadores
del SGCDAA)
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ANEXO |

PROYECTO PARA ESTABLECER E IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD EN LA DIVISION DE APOYO AEREO DE LA
EMPRESA COMMERCE SERVICES, CA.
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ANEXO Il

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE LA DIVISION DE APOYO AEREO



ANEXO Il

PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS
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ANEXO IV

CONTENIDO DEL CURSO DICTADO A TODO EL PERSONAL DE LA
DIVISION DE APOYO AEREO
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ANEXO V

MINUTA O AGENDA DE REUNION ELABORADA PARA EVIDENCIAR LA
IMPLEMENTACION DEL SGCDAA



ANEXO VI

TIPOS DE DOCUMENTO ESTABLECIDOS Y ELABORADOS EN LA
DIVISION DE APOYO AEREO

MODELO DEL PROCESO
FLUJOGRAMA DEL PROCESO
MAPA DE LOS PROCESOS

MAPA DE LOS SUBPROCESOS

DESCRIPCION DE LOS PROCESOS
PLAN DE LA CALIDAD
POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD
MANUAL DE NORMALIZACION DE INDICADORES
PROCEDIMIENTOS
GLOSARIO DE TERMINOS CLAVE
FORMULARIOS
MATRIZ
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
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ANEXO VI

REGISTROS DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD

REGISTRO “LISTA DE ASISTENCIA”
REGISTRO MINUTA DE REUNION



ANEXO VI

RESULTADOS MENSUALES DE LOS INDICADORES DE MEDICION

GRAFICOS DE RESULTADOS
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AREA:

Mantenimiento DIVISION APOYO FECHA: 10y 12-09-02.

(Logistica) AEREO

DIAGNOSTICO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

REQUISITO

OBSERVACION

7-Realizacion del producto y/o
servicio.

7.4 Compras.

-Se debe llevar registros de los repuestos o
insumos reparados o comprados a los
proveedores nacionales e internacionales que
presentan no conformidades.

-Se debe elaborar procedimiento y registro de
los repuestos e insumos inspeccionados

en recepcion de material.(Criterios de
inspeccion.

-Se debe elaborar procedimiento de reclamo a
proveedores.

-Actualmente la organizacion tiene el sistema”
Sap” para la solicitud y seguimiento de la
orden de compra

-Se hace seguimiento y contacto con el
proveedor a través de medios electronicos y
otros.

-Revisar si existe un procedimiento o
lineamientos de compras de acuerdo a las
necesidades o existe un plan de compras
establecido(medir eficiencia) donde se evalué
la calidad, especificaciones, precio,
oportunidad de entrega, cantidad etc.
Chequear la identificacion, trazabilidad y
seguimiento del producto comprado o
reparado.

-Elaborar procedimiento de conservacion,
documentacién y registro del producto.

AUDITOR: ANTONIO
BRICENO

RESPONSABLE DEL AREA:
ING. HUGO PEREZ







COMMERCE SERVICES

AREA: FECHA:
DIVISION DE APOYO
OPERACIONES AEREO 06 y 09/09/2002
TRANSPORTE
AEREO

DIAGNOSTICO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

REQUISITO

OBSERVACION

4-1 Requisitos Generales

4-2 Documentacion

Se tiene flujograma de proceso, pero debe
actualizarse. El formato Solicitud de vuelo,
debe elaborarse instructivo de llenado.
Actualizar procedimientos de acuerdo al
procedimiento interno de la division de
sistemas

Elaborar tabla o formato con las
capacidades nominales de los
equipos(helicopteros).
Elaborar Manual de la Calidad, politicade la
calidad y objetivos de la calidad.
Elaborar |os procedimientos obligatorios:
e Procedimiento de control de
documentacion.
e Procedimiento de control de
registros.
e Procedimiento de Acciones
correctivas.
e Procedimiento de Acciones
preventivas.
e Procedimiento de Auditorias
internas.
e Procedimiento de Materia no
conforme.
Existe un proyecto de mejora(satisfaccion
del cliente), sin embargo se requiere su
actualizacion y las acciones del plan.

AUDITOR: ANTONIO BRICENO

RESPONSABLE DEL AREA:
LIC PEDRO FERNANDEZ




COMMERCE SERVICES

AREA:
OPERACIONES DIVISION DE APOYO FECHA: 6 Y 8-09-2002.
T. AEREO AEREO

DIAGNOSTICO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

REQUISITO

OBSERVACION

5- Responsabilidad de la Direccion

6- Gestion delos Recursos

6-2- Persond

6-3-Infraestructura

6-4-Ambiente de trabajo

Este punto corresponde alagerencia.

La gerenciadebe asegurarse que los
recursos esenciales tanto parala
implementacion

de las estrategias como para el logro de los
objetivos de la organizacion se identifican
y se encuentran disponibles(Revisar con la
gerencia)

Se tiene programa de desarrollo del
personal de operaciones, sin embargo se
debe actualizar el perfil del cargo versusla
capacitacion en el manual de operaciones.
Se debe actualizar €l archivo de registros
de cursos asistidos por € persona de
operaciones.

Se debe evauar laeficacia del plan de
capacitacion del personal

Sin problemas

Auditar el areade Seguridad..

AUDITOR: ANTONIO BRICENO

RESPONSABLE DEL AREA:
LIC PEDRO FERNANDEZ







AREA:

OPERACIONES | DIVISION APOYO AEREO |FECHA: 6 Y 9-09-2002

T. AEREO

DIAGNOSTICO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

REQUISITO

OBSERVACION

7 Realizacion del Servicio.

No setiene flujogramadel proceso, se
requiere definir bien: las entradas,
salidas, procesos de gjecucion y
procesos de apoyo.

Se tienen procedimientos, pero se
requiere

actualizarlos. Se requiere elaborar
progra-

ma de elaboracion, actualizacion y
revision

de procedimientos, formatos, manuales,
instructivos, registros etc.

Elaborar procedimiento general del pro-
ceso de transportacion aérea.

Definir los objetivos y las politicas de
calidad, , capacidad nominal delas
naves, indicadores de gestion,
seguimiento y control del proceso,plan
de megjoras, programa de salud y
seguridad del personal, capacitacion, uso
delas

estadisticas en los andlisis del proceso.
Revisar indicador de cumplimientos de
mi-

siones

Elaborar instructivo para cancelar
solicitu-des de vuelo y registrarlo.
Revisar que herramientas se estén
utilizan-do parala evaluacion de riesgos.

AUDITOR: ANTONIO BICENO

RESPONSABLE DEL AREA:
LIC PEDRO FERNANDEZ




AREA:MANTENIMIENTO| DIVISION APOYO |FECHA: 10 Y 12-9-2002
AEREO

DIAGNOSTICO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

REQUISITO OBSERVACION

Realizar flujogramadel proceso de
mantenimiento.

Actualizar M.P.T.

Preparar programa de revision, actualiza
cion y elaboracién de nuevos procedimien-
4- Requisitos Generales. tos, instrucciones de trabajo, formatos etc.
Definir standard de indicadores de gestion
“(disponibilidad), actualizarlo estadistica-
mente.

Definir los objetivos y la politicade cali-
dad.

Elaborar procedimiento de registro de la
informacion.

Actualizar el M.P.T de acuerdo alos
lineamientos 1SO.

Todos los procedimientos se elaboraran

de acuerdo ala metodologiainternade la
empresa

5-Responsabilidad de la Direccion. Este punto corresponde en mayor propor-
cion alagerencia

Definir los objetivos de calidad, la politi-
cade calidad, los indicadores de gestion,
los planes de megjoras y |os métodos de re-
troalimentacion

Ladireccion del departamento deberia

6- Gestion de los Recursos. Asegurarse de que los recursos esenciales
tanto paralaimplementacion .como € lo-
gro de los objetivos seidentificany se
encuentran disponibles, se debe tener.pro-
grama o plan de inversiones, mejoras, ope-
rativo, proyectos, mejora de infraestructu-
ra., capacitacion de personal, mejora de-
informaci6n, ambiente de trabajo etc.

AUDITOR: ANTONIO BRICENO RESPONSABLE DEL AREA:
ING HUGO PEREZ







AREA:

OPERACIONES | DIVISION APOYO AEREO |FECHA:6y 9-09-2002

T AEREO

DIAGNOSTICO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

REQUISITO

OBSERVACION

8-Medicion, Andlisisy Megora

Revision de los procedimientos que
apuntan alamejoradel proceso: Plan de
Mejora, informe de gestioén mensual, capa-
cidad del proceso, revision de los objeti-
vos de calidad, seguimiento a las acciones
del comité defalas, Benchmarking, pira
mide de comunicacién, proceso de retroa-
alimentacién de lainformacion, uso de las
estadisticas y procedimiento de autoeva-
luacion.

Se debe elaborar procedi mientos de:
Auditorias Internas, Acciones correctivas,
Material no conformey Acciones preven-
tivas.

AUDITOR ANTONIO BRICENO

RESPONSABLE DEL AREA
LIC PEDRO FERNANDEZ




AREA: DIVISION APOYO AEREO |FECHA:17 Y 18- 9-2002

GERENCIA

DIAGNOSTICO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

REQUISITO

OBSERVACION

5.5-Responsabilidad, Autoridad y
Comunicacion.

5.6-Revision por la Direccion.

La Direccion debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades estan defi-
nidas y son comunicadas dentro de la or-
ganizacion.

En primerainstanciael Ing C. Madera.
serd € responsable de coordinar todo o
relativo a sistema de gestion de la calidad,
Referente ala comunicacion de la politica
delacalidad, requisitos, objetivosy los
logros del S.G.C. hay que establecerlos.

La Gerencia de apoyo aéreo debe, a
interval os planificados, revisar € sistema
de gestion de la calidad de la organizacion,
para asegurarsele su conveniencia,
adecuacion y eficacia continua

Deben mantenerse registros delas
reuniones semanales, mensuales,
trimestrales, que se hagan del seguimiento
y resultados del S.G.C. Lainformacion
paralarevision debe incluir resultados de
auditorias, retroalimentacion del cliente, in
dicadores de gestion, plan de mejoras,accio
nes correctivas y preventivas, cambios que
afecten el S.G.C, recomendaciones parala
mejora etc.

AUDITOR: ANTONIO BRICENO

RESPONSABLE DEL AREA:
ING JOSE DUARTE




AREA : DIVISION DE APOYO |FECHA:17y 18-9-2002

GERENCIA AEREO

DIAGNOSTICO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

REQUISITO

OBSERVACION

4- Sistema de gestion dela calidad.

4-1 Requisitos gener ales:

-ldentificar los procesos necesarios
para el SGC y su aplicacion a través
de la organizacion

-Determinar la secuencia e
interaccidn de estos procesos.

-Determinar los criterios y métodos
necesarios para asegurarse que tanto
la operacion como el control de estos
procesos sean eficaces.

-Asegurarse de la disponibilidad de
recursos e informacion necesarios
para apoyar la operacion y el segui-
miento de estos procesos.

-Realizar el seguimiento, la medicion
y el andlisis de estos procesos

-Implementar las acciones necesarias
para alcanzar los resultados planifica-
dos y la mejora continua de estos
procesos.

Se reviso con la gerencia todos los
aspectos relacionados con este item
utilizando como guia la norma ISO 9001.:
2000 “Sistemas de gestion de la calidad-
“Requisitos”

Se requiere hacer esta actividad

Se requiere hacer esta actividad

Se requiere hacer esta actividad

Se tienen planes de apoyo al personal
(capa

citacion, salud, incentivos etc.).La organi-
nacion cuenta con un sistema de informa-
cion automatizada (Sap,internet,Intranet
etc.)

Pendiente)

Pendiente)

AUDITOR: ANTONIO BRICENO

RESPONSABLE DEL AREA:
ING. JOSE DUARTE







AREA: DIVISION APOYO AEREO |FECHA: 17 Y 18-9-2002

GERENCIA

DIAGNOSTICO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

REQUISITO

OBSERVACION

4.2- Documentacion

5-Responsabilidad de la Direccién

5.1 Compromiso de la Direccion.

Serequiereincluir dentro del S.G.C.
decla-

raciones documentadas de una politica de
Calidad y de objetivos de la calidad
Elaborar e Manual de la Calidad.
Elaborar |os procedimientos requeridos
por lanorma lso 9001:2000:

Control de Documentacion.

Registros.

Auditorias Internas.

Material no conforme.

Acciones Correctivas

Acciones Preventivas

Se audito al responsable del area de
acuer-

do alametodol ogia de la norma Iso 9001.:
2000 “ Sistemas de Gestion de la Calidad-
Requisitos’-

La Gerencia debe proporcionar evidencia
de su compromiso con €l desarrollo e
implementacion del S.G.C., asi como la
mejora continua de su eficacia

Para ello se debe:

Llevar registros de las reuniones mensua-
les, semanal es.etc.Seguimiento a plan
ope-

rativo, capacitacion etc.

AUDITOR: ANTONIO BRICENO

RESPONSABLE DEL AREA:
ING JOSE DUARTE




AREA: DIVISION APOYO AEREO |FECHA: 17 Y 18-9-2002

GERENCIA

DIAGNOSTICO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

REQUISITO

OBSERVACION

5.2- Enfoque al Cliente

5.3-Politica de la Calidad

5.4-Planificacion de la Calidad.

La Gerencia debe asegurarse de que los
Requisitos del cliente se determinany se
cumplen con € propdsito de aumentar la
satisfaccion del cliente.

Paraello se debe:

Elaborar matriz delos clientesy sus
reguisitos mas importantes.

Elaborar programayy dictar charlas atodo el
personal de la organizacion sobre los
Aspectos legales y reglamentarios de la
Nuevaley de Aviacion civil.

Elaborar procedimiento de desincorpora-
cion de aceite

La Gerencia deberia utilizar la politicade la
calidad como un medio para conducir
alaorganizacion haciala mejora de su de-
sempefio.

La Gerencia debe asumir la responsabili-
dad de laplanificacion de calidad
Ademas la organizacion debe

apoyar este requisito con larevisiony €
seguimiento del plan operativo, plan presu
puesto, plan de capacitacion, plan de megjo-
ras, plan de compras etc.

AUDITOR: ANTONIO
BRICENO

RESPONSABLE DEL AREA:
ING JOSE DUARTE




AREA: DIVISION APOYO AEREO |FECHA:10 Y 12-9-2002

MANTENIMIENTO

DIAGNOSTICO SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

REQUISITO

OBSERVACION

7-Realizacion del producto

8-Medicion, andlisisy Mg ora

Esta fase esta en proceso derevision y
elaboracion. Faltan procedimientos por
Normalizar.

Definir los requisitos de los clientes Inter .-
nos.

NO setiene flujograma de proceso, se
requiere definir las entradas, procesos de
apoyo, salidas, etc.

Programas de calibracion de equipos deben
estar actualizados

Identificacion delos equipos y herramien-
Tas.

Procedimientos para proteccion de dafios
de los equipos durante la manipul acién,

el mantenimiento y e almacenamiento.
Personal técnico debe tener examenes de
salud actualizados, a igual que los
programas de capacitacion.

Actualizar los procedimientos de equipos y
repuestos claves dafiados, areade
almacenamiento.

Elaborar plan de acciones correctivas a
partir de los andlisis de riesgo.

Elaborar plan paraatacar lasfallas por
problemas de repuestos.

Revisién de | os procedimientos que apun-
tan alamejora del proceso, plan de mejo-
ras,capacidad del proceso, informe de ges-
tion mensual, revision de los objetivos de
calidad, seguimiento alas acciones de co-
.mite de fallas, Benchmarking, piramide de
comunicacion, proceso de retroalimenta-
cion de lainformacion, uso de las estadis-
ticas y procedimientos de auto evaluacion.

AUDITOR: ANTONIO BRICENO

RESPONSABLE DEL AREA:
ING HUGO PEREZ







Numero Fecha Aprobacion | No. Rev. | Fecha Revision
PRO-610-001 0
COMMERCE A codi Fecha Efecti No. Rev. | Fecha Revisi6
SERVICES DIVISION DE APOYO AEREO PRO-Osllé]-%os- echa efrectiva (o] oeV echa revision
PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS

Pagina 1de 11

PROPOSITO: CLAUSULA 4.1 (REQUISITOS GENERALES). 1-Los procedii mientos asociados al SGCDAA no existen
CLAUSULA 4.2.1.e (REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION). 2-No sellevan todos los registros requeridos por la NV C 1SO 9001:2000.

No. DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA
1 égg(ljerar el proceso de revision y aprobacién de los procedimientos requeridos por la NVC 1SO 9001: José Duarte 15/6/2003
1 Implementar todos los procedimientos obligatorios y los otros asociados al SGCDAA. José Duarte 15/6/2003
2 Implementar todos los registros de la calidad requeridos por la NVC 1SO9001:2000. José Duarte 15/6/2003

ELABORADO POR:

FIRMA:

AREA:

FECHA:




Numero Fecha Aprobacion | No. Rev. | Fecha Revision
PRO-610-001 0
C&BARQA/E:RE%E D|V|S|ON DE APOYO AEREO PRg-Ogllgo?oos Fecha Efectiva No.(l)?ev. Fecha Revisién
PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS
Pagina 2 de 11
PROPOSITO: CLAUSULA 4.2.3 (CONTROL DE DOCUMENTOS). 1-L os procedimientos estan redactados en un tiempo verbal que no asegura su
implementaci 6n efectiva. 2-Lalista maestra presentada no tiene incluido |os registros obligatorios del SGCDAA. 3-Se observaron
documentos ilegibles y con datos remarcados. 4-El procedimiento de control de documentos no establece como se identifican,
controlan y distribuyen los documentos de origen externo.
No. DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA
1 Redactar todos los procedimientos en tiempo verbal presente. O Ortiz 15/ 6/2003
O Ortiz
2 Incluir en la lista maestra los registros obligatorios del SGCDAA. 15/ 6/2003
O Ortiz 15/ 6/2003
3 No remarcar la informacidn y escribir con claridad.
O Ortiz 15/ 6/2003
4 Revisar y actualizar en el procedimiento de control de documentos lo referente a la identificacion,

control y distribucién de los documentos de origen externo.

ELABORADO POR:

FIRMA:

AREA:

FECHA:




Numero Fecha Aprobacion | No. Rev. | Fecha Revision
PRO-610-001 0
COMMERCE DIVISION DE APOYO AEREO PRg?g]I.g-OOOS Fecha Efectiva No.geev. Fecha Revision
SERVICES

PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS
Pagina 3 de 11

PROPOSITO:

CLAUSULA 4.2.4 (CONTROL DE LOS REGISTROS). 1-L os periodos de archivo indicados en el procedimiento “ Control de Registros
de laCalidad “ no son coherentes de acuerdo a su secuencia numérica. 2-Se observaron registros con campos de informacion sin

[lenar como por gjemplo: firmas aprobatorias, fechas, etc. 3-En algunos registros se coloca informacion en campos que el formulario

no tiene destinado paratal fin (OTA).

No. DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA
1 Revisar y corregir en el procedimiento Control de Registros de la Calidad la secuencia numérica de Alfredo Covarrubia 115/ 6/2003
los periodos de archivos.
2 Revisar y corregir los registros que tengan campos de informacion sin llenar Alfredo Covarrubia 15/ 6/2003
3 Revisar y corregir los registros que presentaron informacion en campos del formulario que no estan Alfredo Covarrubia 15/ 6/2003
destinados para tal fin. (Control diario de vuelo)
3 Se tramitara la compra del formulario control diario de vuelo, una vez consumida el stock actual. Carlos Madera 15/ 6/2003

ELABORADO POR:

FIRMA:

AREA:

FECHA:




Numero Fecha Aprobacion | No. Rev. | Fecha Revision
PRO-’61'0-001 _ 0 _
C&BARQA/E:RE%E D|V|S|ON DE APOYO AEREO PR((;(-)gjl_g-ooos Fecha Efectiva No.g{ev. Fecha Revision
PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS
Pagina 4 de 11

PROPOSITO: CLAUSULA 5.3 y5.4.1 (POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD). 1-La politicay los objetivos de la calidad no estan definidos

CLAUSULA 5.5 (RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION) 2-No se mostr6 evidencia de las descripciones de cargo del personal de

laDivision, seindico que las pocas existentes estan desactualizadas. 3-La carta de designacion del Representante por la direccién no cubre |os aspectos

indicados en la clausula5.5.2 de laNV C | SO 9001:2000.

CLAUSULA 5.6 (REVISION POR LA DIRECCION). 4-La Agenda de la minuta de larevision por la Direccion no incluye la revision de las minutas

anteriores.

No. DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA
1 Establecer e implementar la politica y los objetivos de la calidad José Duarte 15/ 12 /02
2 Preparar plan de trabajo en concordancia con la Gerencia de Recursos Humanos Carlos Madera 115 /06/ 03
3 Elaborar la carta de designacién del Representante por la Direccion con los requisitos establecidos José Duarte 15/ 12 /02

por la NVC ISO 9001:2000.
Alfredo Covarrubia 15/ 12 /02

4 Incluir en la agenda de la minuta de revision por la Direccion, la revision de las minutas anteriores.

ELABORADO POR:

FIRMA:

AREA:

FECHA:




COMMERCE

SERVICES PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS

Numero Fecha Aprobacion | No. Rev. | Fecha Revision
PRO-610-001 0

B Caédigo Fecha Efectiva | No. Rev. | Fecha Revision
DIVISION DE APOYO AEREO PRO610-005 0

Pagina 5 de 11

PROPOSITO:

actualizacion.

CLAUSULA 6.2 (RECURSOS HUMANOS). 1-No se evalUa la eficacia de | os adiestramientos realizados. 2-El organigrama presentado no indicala fecha

CLAUSULA 6.4 (AMBIENTE DE TRABAJO). 3-Se observo que el personal del taller no usa botas de seguridad, ni cinturones de proteccion para el
movimiento de elementos pesados. 4-Se observo extintores fuera de su sitio de permanenciay en algunos casos su acceso estaba obstruido por tobos,
mangueras, etc. 5-No se esta cumpliendo con los recorridos o inspecciones de rutina de Higiene y Seguridad Industrial para determinar anormalidades en

las éreas.

No. DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA
1 Se elaborara e implementara procedimiento interno de Evaluacién de Adiestramiento. Hugo Pérez 15-06-2003
2 Se actualizara organigrama Carlos Madera 15/12/02

Hugo Pérez
3 Se programaran charlas sobre la importancia del uso de los implementos de Seguridad Inmediata
Pedro Fernandez
Hugo Pérez
4 Ubicar los extintores en los sitios destinados para tal fin y mantener el area de acceso a los extintores Inmediata
limpia y despejada. Pedro Fernandez
Hugo Pérez
5 Se coordinara con el departamento de proteccion integral las inspecciones de Higiene y Seguridad Inmediata
Industrial. Pedro Fernandez

ELABORADO POR:

FIRMA:

AREA:

FECHA:




COMMERCE
SERVICES

DIVISION DE APOYO AEREO
PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS

Numero Fecha Aprobacion | No. Rev. | Fecha Revision
PRO-610-001 0

Cadigo Fecha Efectiva No. Rev. | Fecha Revisi6n
PRO-610-005 0

Pagina 6 de 11

PROPOSITO: CLAUSULA 7.4 (COMPRAS). 1-No se han efectuado por parte de la unidad de compras, evaluaciones a los proveedores de la Division de Apoyo Aéreo
CLAUSULA 7.5 (PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO). 2-Se observo en el almacén 23, equipos y repuestos almacenados en pasillosy
sitios que no corresponde paratal fin. 3-El almacén debido a su poco espacio presenta congestionamiento, 1o que no permite el desarrollo de las actividades
del &rea de manera comoda. 4-Los extintores del almacén estan obstruidos con cagjas y/o materiales. 5-L os trabajadores no cuentan con guantes para
manipular las cajas de madera, asi como cinturones. 6-Las lamparas de emergencia no encienden en su condicion de prueba

No. DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA
Hugo Pérez 15/6/03
1 Coordinar la evaluacion de los proveedores de la DAA con la Divisiébn de Administracion.
Elaborar procedimiento interno de Evaluacion de Proveedores de Comerse Services Hugo Pérez --- 15/6/03
1
Establecer un procedimiento o instruccién de trabajo relacionado con el almacenamiento, Hugo Pérez Luis Diaz 15/6/03
2 identificacién, proteccién y manipulacién de los repuestos de la DAA en el almacén 23.
Establecer un procedimiento o instruccién de trabajo relacionado con el almacenamiento, Hugo Pérez Luis Diaz 115/6/03
3 identificacién, proteccién y manipulacién de los repuestos de la DAA en el almacén 23.
Hugo Pérez Luis Diaz
4 Mantener el acceso de los extintores libre de obstaculos (cajas y/o materiales) Inmediata
Coordinar con la Division de Administracion un programa de charlas sobre la importancia del uso de Hugo Pérez
5 los implementos de Seguridad. Alfredo Covarrubia Inmediata
Hugo Pérez
6 Corregir el encendido en su condicion de prueba de las lamparas de emergencia. Luis Diaz Inmediata

ELABORADO POR:

FIRMA:

AREA:

FECHA:




Namero Fecha Aprobacion | No. Rev. | Fecha Revision
PRO-610-001 0

B Caédigo Fecha Efectiva | No. Rev. | Fecha Revision
COMMERCE DIVISION DE APOYO AEREO PRO-610-005 0
SERVICES PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS pagina 7 de 11

PROPOSITO: CLAUSULA 7.6 (CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION). 1-Los equipos e instrumentos de medicion no estén
identificados de acuerdo a su estado de calibracion. 2-Aungue se presentaron evidencias de calibraciones efectuadas, no todos los instrumentos que las
necesitan se les ha efectuado. 3-El certificado de calibracion del torquimetro no indicalos datos necesarios para efectuar la trazabilidad del instrumento con
patrones nacionales e internacionales. La empresa que presto €l servicio no indica en su documentacion que esta actualizada con su registro en SENCAMER

No. DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA

Hugo Pérez

1 Identificar los instrumentos y equipos de medicion de acuerdo a su ultima calibracién. Nelson Brito Inmediata
Hugo Pérez

2 Cumplir con el programa de calibracién establecido para cada equipo y/o instrumentos de medicion Nelson Brito Inmediata
Verificar si las empresas que prestan el servicio de certificacién de calibracién a los equipos e Hugo Pérez

3 instrumentos de medicion estan acreditadas por SENCAMER. Nelson Brito Inmediata

ELABORADO POR: FIRMA:

AREA: FECHA:
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Namero Fecha Aprobacion | No. Rev. | Fecha Revision
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Pagina 8 de 11

PROPOSITO: CLAUSULA 8.2.2 (AUDITORIA INTERNA). 1-No se han realizado forma mente auditorias internas del Sistema de Gestion de la Calidad.
2-No existe un programa de auditorias internas. 3- No existe un procedimiento documetado para efectuar auditorias internas.
CLAUSULA 8.2.3 (SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO). 4- No se aplican correcciones y acciones correctivas cuando no se alcanzalo

planificado en el proceso.

CLAUSULA 8.3 (CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME). 5-No existe un procedimiento documentado .

No. DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA
Alfredo Covarrubia
1 Elaborar plan de auditorias internas 15/ 6 /03
Alfredo Covarrubia
2 Elaborar programa de auditorias internas 15/ 6 /03
Elaborar procedimiento de Auditoria Interna de acuerdo la NVC ISO 19011::2002
3 Alfredo Covarrubia 15/ 6 /03
Elaborar los procedimientos de Acciones Correctivas y Preventivas
4 Alfredo Covarrubia 15/ 6 /03
5 Elaborar el procedimiento de Control del Producto no Conforme Alfredo Covarrubia 15/ 6 /03

ELABORADO POR:

FIRMA:

AREA:

FECHA:
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Pagina 9 dell

PROPOSITO: CLAUSULA 8.4 (ANALISISDE DATOS). 1-Se han determinado, se recopilan y se analizan algunos datos pero estos no se relacionan directamente con €l
Sistema de Gestién de la Calidad. Por g emplo: respecto ala conformidad con los requisitos del servicio y las caracteristicas y tendencias de |0s procesos.

2-No se presentaron evidencias del andlisis de datos relacionados con la satisfaccion del cliente y los proveedores.
CLAUSULA 8.5.1 (MEJORA CONTINUA). 3-Aunque existe una metodol ogia implantada en la Empresa para la mejora continua, esta no consideralos

aspectos particulares del SGC, de acuerdo alo establecido en laNVC 1SO 9001:2000.

CLAUSULA 85.2Y 85.3 (ACCIONES CORRECTIVASY PREVENTIVAS). 4- No existen procedimientos documentados de Acciones Correctivas y

preventivas
vas

No. DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA
Alfredo Covarrubia

1 Se revisara y actualizara los reportes de gestion diaria, semanal, mensual, semestral, etc. 15/ 6 /03
Alfredo Covarrubia

2 Elaborar la encuesta de satisfaccion del cliente. 15/ 6 /03
Alfredo Covarrubia

2 Elaborar el procedimiento de procura de bienes, materiales y servicios para la operacion y 15/ 6 /03

mantenimiento de las aeronaves de Commerce Services

Alfredo Covarrubia

3 Se revisara la metodologia de mejora continua del Modelo de Gestién de Comerce Services. 15/ 6 /03
Alfredo Covarrubia

4 Elaborar los procedimientos de Acciones Correctivas y Preventivas 15/ 6 /03

ELABORADO POR:

FIRMA:

AREA:

FECHA:
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PROPOSITO: Plan de acciones correctivas y preventivas para eliminar las causas de las no conformidades y de las observaciones detectadas por

el equipo auditor de la Division de Apoyo Aéreo.

No. DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA
El Modelo y Mapas de procesos elaborarlos y divulgarlos a todo el personal sobre todo el nivel Alfredo Covarrubia 15/12 /02
supervisorio.

Elaborar glosario de términos Alfredo Covarrubia 15//6/03
Actualizar Organigrama, descripciones de cargo(incluir funciones de calidad y objetivos de la Carlos Madera 15//6/03
calidad). El personal debe conocer sus funciones y responsabilidades.
Continuar con el entrenamiento del personal, incluir personal del almacén 23 y otras areas que se Alfredo Covarrubia 27/ 02/ 03
consideren necesarias. Carlos Madera
Elaborar el Manual de Gestién de la Calidad Alfredo Covarrubia 30/9/03
Carlos Madera
Adquirir los sellos para los documentos controlados, no controlados y obsoleto. Alfredo Covarrubia 15//6/03
Carlos Madera
Establecer los criterios para la asignacion de pilotos. Jesuls Vargas 15/12/02
Investigar si los proveedores responsables de la calibracion de los equipos de medicién estan Nelson Brito
15/12/02

acreditados por SENCAMER

ELABORADO POR:

FIRMA:

AREA:

FECHA:
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SERVICES PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS
Pagina 11 de 11

PROPOSITO: Plan de acciones correctivas y preventivas para eliminar las causas de las no conformidades y de las observaciones detectadas por el
equipo auditor de la Division de Apoyo Aéreo

No. DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA
Implementar cronograma de reuniones con los Clientes Pedro Fernandez 15/12 /02
Establecer expediente individual por proveedor Hugo Pérez 15/12 /02
Establecer el plan de calidad del proceso mantener Hugo Pérez 15/12 /02
Elaborar flujograma del proceso mantener Hugo Pérez 15/12 /02
Divulgar la Politica de la Calidad y los Objetivos de la Calidad a todo el personal de las areas de Hugo Nufiez 27/2 /03
operaciones y mantenimiento. Pedro Fernandez
Actualizar el manual de operaciones Pedro Fernandez 15/12 /02
Elaborar lista maestra de documentos Pedro Fernandez 15/12 /02

Hugo Pérez
Elaborar e implementar los nuevos Procedimientos e Instrucciones de trabajo establecidos. Pedro Fernandez 15/6 /03
Hugo Pérez
Evaluar los Proveedores de la Division de Apoyo Aéreo. Hugo Pérez 15/6 /03
ELABORADO POR: FIRMA:

AREA:

FECHA:




CURSO: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD-SERIE DE NORMAS VENEZOLANA COVENIN-ISO 9000:2000.

DURACION: 16 Horas

DIRIGIDO: A todo el personal de la Division de Apoyo Aéreo.

CONTENIDO:

e Introduccién a la ISO como organizacién
e Alcance de las normas ISO

e Enfoque de los procesos

e Los procesos claves

e Ejercicio practico

e Clasificacion de las normas ISO

e Descripcion de la norma 1SO 9001:2000.
e Los 8 principios de gestion de la calidad
e Vision, mision y valores de la empresa

e La cultura de la organizacion

.La necesidad del cambio
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COMMERCE 2 PRO-610-007 0
SERVICES AGENDA/MINUTA DE REUNION —
Pagina de PROGRAMADA REAL
1. REUNION: 2. REUNION No.: 4. HORA DE
INICIO:
3. FECHA: 5. HORA DE
TERMINO:
6. CONVOCADOS 7. ASISTENTES
' NOMBRE FIRMA NOMBRE FIRMA

8. PROPOSITO

9. AGENDA

10. DESARROLLO

11. COMPROMISOS

12. RESPONSABLE(S)

13. COMENTARIOS

14. Minuta preparada por:
Revisada por:
Distribucion:

Fecha:
Lugar:

15. PROXIMA REUNION:

Hora:

DAA/Julio2003




. . Cadigo Fecha aprobacion N° REV Fecha revision
DIVISION DE APOYO AEREO MAP-610-003 0
COMMERCE OPERAR AERONAVES _ - —
Doc. Asociado Fecha aprobacion N° REV Fecha revision
SERVICES PROGRAMAR LAS OPERACIONES MAN-MDC-610 0
ENTRADA PROCESO SALIDA
) . Jefe Dpto. / \
Clientes Internos | Solicitud de vuelo \ Cliene — O;efacigr?es
Clientes Externos N
o
Recibe, verifica,
. _ liday i
Asgﬁgeuizsa . __Informacion Solicitud de solicitud de vuelo
vuelo -Presidencia
-Clientes
Departamento Disponibilidad de Aeronaves Secrétaria AR
Mantt / e Teenico Administrativa, -Gerente Division de
Seccion de — POy Recibe soliciud Apoyo Aéreo
Inspeccion evieoyasigna -Departamento de
| Manual de Administracién A 4 3 5o OnelEions Eje
Dpto. Del Servicio de Transporte Aéreo Informa al  SECCIoN. Transporte Aereo
Operaciones T. A | Presupuesto Cliente Recibe y verifica los -Departamento de
| Matriz Servicio no Conforme A requerimientos de la Mantenimiento de

Seccion Seguridad
Soporte
Operacional

___ Saldos de Combustibles

Seccion
Operaciones
Aéreas

Recursos Humanos

Unidades de Apoyo
Administrativo

__Matriz de Piloto

___Programa Semanal de Vuelos
__ Disponibilidad de aeronaves
___Saldos Diarios de Combustible

___lLogistica

Materiales
Pronésticos del Tiempo

Reprograma el
viieln

solicitud del vuelo

!

Confirma al Cliente la
programacion de su solicitud

No

Confirma la Disp.
De Aeronaves, Combustible,
pilotos y programacién semanal

Asistente de Logistica

Elabora Orden de
Vuelo

1 _Seccidn/ Asist | oqg

Orden
de
Vuelo

Informa y Distribuye orden de
viieln 24 haras antes del viieln

Transporte Aéreo
-Seccion de
Operaciones Aéreas
-Seccién de Seguridad
y Soporte Operacional
-Seccion de
Mantenimiento de
Aeronaves

Seccion de Inspeccion
-Empleados

-Pilotos

-Técnico Aeronautico
-Despachador de
Vuelo

- )

INDICADOR:

100% del cumplimiento de las solicitudes de vuelo.

EXPRESION MATEMATICA

100% del cumplimiento de las solicitudes de vuelo <=7 dias.

DOCUMENTOS:

Programar las Operaciones Aeronauticas PRO-611-001.

Elaborado por: Lic JesUs Vargas

Revisado por: Lic Pedro Fernandez

Aprobado por: : Lic Pedro Fernandez




COMMERCE SERVICES, CA
DIVISION DE APOYO AEREO

DESCRIPCION DE LOS COMPONENTES DEL MODELO DE PROCESOS
PROVEER EL SERVICIO DE TRANSPORTE AEREO

PROGRAMAR LA OPERACION:

Este subproceso se inicia con la recepcion de la Solicitud de Vuelo, por parte de la
unidad solicitante (cliente), se revisa que cumpla con el manual de normas para la
administracion de los servicios de transporte aéreo, se asesora al cliente sobre cualquier
particular de la solicitud, se valida, se agrega en la programacion de vuelo y se elabora la
Orden de Vuelo .

EJECUTAR LA OPERACION:

Se ejecuta la mision de acuerdo a la Orden de Vuelo utilizando las aeronaves de
COMMERCE SERVICES, CA segun las instrucciones de programacién y cumpliendo con
los requisitos establecidos en los manuales de vuelo, leyes, regulaciones, directivas,
procedimientos e instructivos que regulan las operaciones aéreas. Al finalizar la ejecucion
de la misién se informa al Departamento de Mantenimiento de Transporte Aéreo las
discrepancias detectadas en las aeronaves, durante la mision, mediante el reporte
respectivo el cual se describe en el registro de vuelo de la aeronave. Ilgualmente, se
elabora el control diario de vuelo, para informar sobre la misién de vuelo ejecutada y

colocar las posibles desviaciones para su evaluacion.



COMMERCE SERVICES, CA
DIVISION DE APOYO AEREO

EVALUAR LA OPERACION:

Este subproceso analiza todos los pasos de los diferentes procesos y subprocesos que
afectan la prestacion del Servicio de Transporte Aéreo y los indicadores para evaluar el
comportamiento del sistema para impulsar mejoras donde sea necesario y elabora

informes tales como el informe mensual del departamento.

ASEGURAR LA OPERACION:

Establecer los lineamientos e instrucciones necesarias para asegurar las operaciones

aeronauticas del servicio de transporte aéreo realizado en las aeronaves de COMMERCE
SERVICES, CA; mediante la aplicacion de normas y medidas de seguridad aérea,

industrial, laboral, ambiental y de hidrocarburos.

PROGRAMAR EL MANTENIMIENTO:

Para este subproceso se reciben insumos del Departamento de Operaciones de
Transporte Aéreo, tales como, las horas de vuelo mensuales promedio y los reportes de
las discrepancias detectadas en la aeronave durante la misién de vuelo, estas, se usan
como base para elaborar y ajustar los planes de mantenimiento. También son insumos,
las leyes y reglamentos de aviacion civil de la Republica Bolivariana de Venezuela, la
Medicién y Andlisis de las desviaciones, el subproceso Evaluar el Mantenimiento, el
Manual de Procedimientos del Taller, los manuales de mantenimiento de las aeronaves,
los programas de mantenimiento del fabricante y por ultimo el estado de la Procura de
Bienes, Materiales y Servicios. Todo lo anterior se utiliza para preparar el Programa

Quinguenal y el Programa Anual de mantenimiento y las Ordenes de Trabajo.



COMMERCE SERVICES, CA
DIVISION DE APOYO AEREO

EJECUTAR EL MANTENIMIENTO:

Este proceso recibe insumos del subproceso Controlar Calidad para la planificacion de la
ejecucion del trabajo, de los programas de mantenimiento anual y quinquenal, de la
disponibilidad diaria, de los boletines del fabricante, entre otros. Se reciben y programan
las Ordenes de Trabajo y las Guias de Inspeccion de acuerdo a la disponibilidad de las
aeronaves y el vencimiento del periodo para efectuar el mantenimiento.

Su producto es aeronaves con mantenimiento efectuado.

CONTROLAR CALIDAD:

Este proceso supervisa y controla la calidad del mantenimiento, por medio de los
inspectores técnicos. Todas las acciones de mantenimiento preventivo y correctivo son
inspeccionadas y avalados por el personal de inspeccidén, se revisan y procesan las
Tarjetas de Reportes y las Guias de Inspeccién. Los insumos de este proceso son: las
Ordenes de Trabajo, el Manual de Procedimientos del Taller, las Guias de Inspeccion, las
Tarjetas de Reportes, los Manuales de Mantenimiento y de Certificacion.

Como ultimo paso se efectla el cierre de las acciones de mantenimiento con las firmas y
sellos de inspeccion.

Entregan como producto aeronaves aeronavegables disponibles para el Departamento de

Transporte Aéreo.



COMMERCE SERVICES, CA
DIVISION DE APOYO AEREO

EVALUAR MANTENIMIENTO:

En este subproceso se evalla toda la informacion disponible y se analizan las posibles
desviaciones de acuerdo a la informacion obtenida de la documentacion registrada por el
subproceso Controlar Calidad, por las Tarjetas de Reportes, informes de la Ejecucion del
Mantenimiento, del Informe Mensual de Mantenimiento, y otros, para evaluar el
comportamiento del sistema y para impulsar mejoras donde sea necesario y en funcion
de ello se ajustan los Programas de Mantenimiento, la profundidad o grado de detalle del
mantenimiento, se realizan investigaciones y analisis de fallas, entre otros, y elabora

informes tales como el informe mensual del departamento.

DIRECCION:

La Direccion asentada en la gerencia de la Division de Apoyo Aéreo establece las
directrices, define la politica de la calidad, y asegura la disponibilidad de los recursos.
Proporciona evidencia de su compromiso con el desarrollo del SGC, asi como con la
mejora continua, de su eficacia, define los objetivos de la calidad, y garantiza que el
personal entienda la importancia de sastifacer los requisitos del cliente, asi como los
legales. Recibiendo una retroalimentacion de los diferentes procesos tales como Operar y
Mantener de los Departamentos de Mantenimiento y de Operaciones de Transporte Aéreo

y de la misma unidad de la Gerencia



COMMERCE SERVICES, CA
DIVISION DE APOYO AEREO

GESTION DE RECURSOS HUMANOQOS:

Esta area recibe de los procesos Operar y Mantener de los Departamentos de la Division
de Apoyo Aéreo y de Direccion de la respectiva Gerencia las solicitudes de personal con
los respectivos requerimientos y esta gestiona el ingreso del mismo, igualmente se le
suministra la deteccion de necesidades de adiestramiento para subsanar las brechas en
las competencias del personal encargado de los procesos Operar, Mantener y de
Direccion; Recursos humanos determina la mejor manera de cubrir las competencias
necesarias, proporciona la formacion requerida, evalia dicha formacion, mantiene
expedientes actualizados y se asegura que el personal es conciente de la importancia de

sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de calidad.

RRHH contacta con las entidades didacticas que posean el material de los cursos segun
la deteccion de necesidades para suministrar el adiestramiento al personal de los
procesos Operar, Mantener y de Direccion de la Divisibn de Apoyo Aéreo y recibe de
estas las programaciones de los cursos a ser dictados.

RRHH selecciona los mejores candidatos que aspiran ocupar los cargos vacantes en
Apoyo Aéreo para cumplir las funciones de los procesos Operar, Mantener y de Direccion
y le suministra un listado con los respectivos curriculos de los candidatos que cumplan
los requisitos exigidos.

Brinda asesoria en la elaboracion de las descripciones de cargos y profesiografias del
personal involucrado en los mencionados procesos de la Division de Apoyo Aéreo y
suministra y vela por el cumplimiento del plan de beneficios en union de la Direccion de la

Divisién de Apoyo Aéreo.



COMMERCE SERVICES, CA
DIVISION DE APOYO AEREO

GESTION HIGIENE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL.:

Recibe de los procesos Operar, Mantener y de Direccién de la Division de Apoyo Aéreo
la solicitud de requerimientos de evaluacion de implementos de seguridad, charlas cursos,
asesorias y este suministra la informacion y asesoria necesaria para la escogencia de los
implementos de seguridad requeridos, imparte charlas y entrenamientos necesarios,
efectla inspeccién a los equipos de seguridad asegurdndose que se encuentran en
Optimas condiciones.

Administra un programa de medicina ocupacional efectuando un examen médico anual al
personal de los procesos Operar, Mantener y de Direccion de la Division suministrando
los resultados del mismo. Efectla inspecciones preventivas de las areas de trabajo y
efectlia mediciones de los elementos que afectan el ambiente de trabajo.

GESTION DE SERVICIO:

Recibe de los procesos Operar, Mantener y de Direccion de la Division de Apoyo Aéreo
informacion automatizada (SAP) de las necesidades de compras, Gestion de Servicio
contacta con los proveedores, colocando la orden de compra a aquellos proveedores que
resultan sastifactorios en la evaluacién, y recibe del mismo las condiciones de la
negociacion y posteriormente los insumos necesarios para los procesos.

Los procesos Operar, Mantener y de Direccion de la Division de Apoyo Aéreo generan
solicitudes de servicio, las mismas son recibidas por la Gestion de Servicio, y esta realiza
las gestiones necesarias para el mantenimiento preventivo o correctivo de la

infraestructura fisica y de equipamiento, y otros servicios de apoyo segun requerimiento.



COMMERCE SERVICES, CA
DIVISION DE APOYO AEREO

MEDICION Y ANALISIS:

Levanta y procesa la informacion de los resultados de la gestion del proceso Proveer el
servicio de transporte aéreo y de los diferentes procesos clave y de soporte que con este
interactdan y la transforma en datos cuantificables que permiten su comparacién con los
valores meta o con los parametros establecidos para cada proceso y la toma de las
decisiones pertinentes a cada caso, con base en estos datos, como consecuencia de su

andlisis critico



COMMERCE SERVICES

DIVISION DE APOYO AEREO

DEPARTAMENTO DE OPERACIONES DE TRANSPORTE AEREO

ENCUESTA GESTION AERONAUTICA

A fin de poder evaluar el servicio de Transporte Aéreo y lograr la prestacion de un
mejor servicio, incrementando seguridad y calidad en el proceso; hacemos llegar a
usted esta encuesta, estructurada de tal manera que nos permita conocer con claridad
su opinién sobre la situacién actual del servicio prestado.

Agradecemos responder completa y objetivamente la siguiente encuesta (via mail,
valija o directamente a la Division de Apoyo Aéreo).

MARQUE CON UNA "X" SU APRECIACION SOBRE LOS SIGUIENTES ASPECTOS:

Atributos del Servicio de Transporte Importancia | Satisfaccion| Evolucién
Aéreo 112|312 ]3]-1]0]1
Calidad en la prestacion del servicio
Asesoramiento sobre el servicio de
Transporte Aéreo
Adecuacién de aeronaves al servicio
requerido
Seguridad de las Misiones
Comunicacion y trato de las tripulaciones
Comunicacion y trato con personal de la
Division de Apoyo Aéreo
Importancia: Satisfaccion: Evolucion:
1 Poco 1 Insatisfecho -1 Desmejor6
Importante 2 Satisfecho 0 Igual
2 Importante 3 Excede mis 1 Mejor6
3 Muy Importante expectativas

OBSERVACIONES:

GRACIAS POR SU COLABORACION




COMMERCE SERVICES
DIVISION DE APOYO AEREO )
DEPARTAMENTO DE OPERACIONES DE TRANSPORTE AEREO

Considere la prestacion del servicio
aéreo con respecto a los siguientes
puntos:

Capacidad de respuesta en misiones
de emergencia (tiempos)

Adecuacion de aeronaves al servicio
requerido

Confianza en la procura del vuelo

Cumplimiento de los programas de
vuelo (itinerarios)

Normas bésicas de seguridad de la
aeronave

Comportamiento durante contingencias
del vuelo

Habilidades de la operacion por parte
del piloto

Atencion al cliente durante el proceso
de programacion de misiones

Atencion al cliente durante el
cumplimiento de la misién (en vuelo).
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COMMERCE DIVISION DE APOYO AEREO
SERVICES Documento asociado | Fecha aprobacién | N° Rev. | Fecharevision
FLUJOGRAMA DE PROCESO MANAMDCE1o °
Paginaldel
GERENCIA JEFE DE .
ENTRADA DIVISION DE DEPARTAMENTO DE SECRETARIA JEFE DE SECCION DE ASISTENTE DE PILOTO SALIDA
APOYO AEREO OPERACIONES DE OPERACIONES LOGISTICA
TRANSPORTE AEREO AERONAUTICAS
FORMULARIO $ I
SOLICITUD DE l RECIBE Y REVISA RECIBE, REVISA
VUELO RECIBE Y REVISA .| Los v Y CONFORMA
FOR-770-01 LA SOLICITUD DE ASIGNA LAOTA Y » REQUERIMIENTOS ELABORA ORDEN DE
| wvueLo REGISTRA EN EL DE LA SNV ORDEN DE VUELO
> LIBRO DATOS DE ThEA
LA SNV *
RECIBE v ELABORA PLAN
INFORMACION DE v DE VUELO
LA SOLICITUD DE SOLICITUD DE CONFIRMA AL INFORMA Y
VUELO VUELO CLIENTE VIA DISTRIBUYE
FOR-770-01 CORREO ORDEN DE
l ELECTRONICO, FAX VUELO
O TELEFONO LA REALIZA
EMITE PROGRAMACION DEL \C/SE%’E&EEEA’
LINEAMIENTOS E VUELO ORDEN DE Y BALANCE DE
INSTRUCCIONES
FOR-611.006 LA AERONAVE
K\ILFORMA v L —
CLIENTE CONFIRMA LA
DISPONIBILIDAD DE
AERONAVES,
PILOTOS Y
COMBUSTIBLE 24
INFORMA HORAS ANTES DE
AL EFECTUAR EL VUELO
CLIENTE ATIENDE N/C
SEGUN PRO-
610-004 S|
SOLICITUD DE
VUELO NO
FOR-770-01 EJECUTA
MISION DE
VUELO
Si
l \4
PREPARA,
REPROGRAMA FIRMA Y
EL VUELO EN ENTREGA
ACUERDO CON REGISTROS DE
EL CLIENTE P VUELO SEGUN
RECIBE < PRN-A11-NN?
REGISTROS
DE VUELO REGISTROS DE

REGISTROS DE
VUELO

FOR-611-006
FOR-611-007
FOR-611-008
FOR-611-009

VUELO
FOR-611-006

FOR-611-007
FOR-611-008
FOR-611-009

Q VUELO
EJECUTADO

Elaborado por: Ing. José Vilchez

Conformado por: Ing. José Duarte

Aprobado por:

Ing. José Duarte




COMMERCE

Cadigo

Fecha aprobacion

No. Rev. | Fecha revision

Fecha aprobacion

No. Rev. | Fecharevision

DIVISION DE APOYO AEREO FOR-610-009
SERVICES CONTROL DEL SERVICIO | bocumento asociado
NO CONFORME TR

INFORMACION DEL VUELO

2. UNIDAD SOLICITANTE 3. COD. PRESUPUESTARIO 4. FECHA ELAB. 5. OTA No.
6. Fecha del vuelo: 7. Horade 8. ITINERARIO 9. AERONAVE
salida Origen
- . 11. Duracién 12. No. DE
10. Clasificacion PASAJEROS
R |:| Ev |:| Em |:|

SERVICIO NO CONFORME

13. Descripcion de la No Conformidad:

14. Correccion:

15. Aplicacioén:

|:| Demorar

|:| Suspender

|:| Cancelar

16. Observaciones:

17. Responsable de la ejecucién:

18. Responsable de la autorizacion:
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COMMERCE DIVISION DE APOYO AEREO FOR-610-012 0
Documento asociado Fecha aprobacion No. Rev. Fecha revision
SERVICES CONTROL Y SEGUIMIENTO DE ACCIONES PRl e 00 o6 ;
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS L Perfodo: 2 pégina  de
4. REGISTRO | 5. DESCRIPCION | 6. DESCRIPCION CAUSAS < 8. TIPO 12. FECHA
3. No. NO CONE No. NO CONE NO CONEORMIDAD 7. DESCRIPCION ACCION C P 9. UNIDAD | 10. RESPONSABLE CoMP | REPR | CIERR

13. OBSERVACIONES
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SERVICES o y
SEGUIMIENTO DEL SERVICIO NO CONFORME - ragina e
2. Periodo:
11. RESPONSABLE

9. CORRECCION | 10. APLICACION

EJECUTAR

3.No.| 4. FECHA | 5. OTA No.

6. SOLICITANTE

7. NO CONFORMIDAD | 8. CAUSA DE LA N/C

12. OBSERVACIONES:

AUTORIZAR




Cadigo Fecha aprobacion No. Rev. Fecha revision
. FOR-610-006 0
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COMMERCE INS-610-002 0
SERVICES LISTA DE ASISTENCIA o
1. Fecha: 2. Pagina de
3. Actividad:
4. Lugar:
5. Duracion: 6. Hora inicio: 7. Hora finalizacion:
8. ASISTENTES

No. NOMBRE C. I AREA CARGO FIRMA

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

9. FACILITADOR

Nombre: C.L:
Firma: Dependencia:
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DIRECCION DE PRODUCCION FoRG10006 | - 18oui200s | 0 | 38 3ul 2008
DIVISION DE APOYO AEREO Documento asociado | Fecha aprobacién | No.Rev. | Fecha revision
INS-610-002 18 Jul 2003 1 30 Sep 2003
C.V.G. EDELCA LISTA DE ASISTENCIA 1. Fecha: 2. Pagina de
3. Actividad:
4. Lugar:
5. Duracion: 6. Hora inicio: 7. Hora finalizacion:
8. ASISTENTES
No. NOMBRE C. L AREA CARGO FIRMA
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
9. FACILITADOR

Nombre:
Firma: Dependencia:
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CONOCIMIENTOS —
(1) Pagina de
ITEM ACTIVIDAD EVALUACION AREA A PLAN DE ACCION TOTAL/ITEM
2 3) (4) MEJORAR (5) (6) @)
TRABAJADOR (8) FECHA DE EVALUACION (9)
(11)
EVALUACION
NOMBRE Y APELLIDO C.l. FIRMA FINAL
SUPERVISOR DEL AREA FECHA DE PROXIMO SEGUIMIENTO
(10)
NOMBRE Y APELLIDO C.l. FIRMA
COORDINADOR DEL S.G.C.D.A.A.
NOMBRE Y APELLIDO C.l. FIRMA
LEYENDA
NO EJECUTA ESTA EN EJECUTA EJECUTA PUEDE
EEI LA ACTIVIDAD EEI APRENDIZAJE EE ACTIVIDAD CON EEI ACTIVIDAD CON EEI ENSENAR
APOYO AUTONOMIA ACTIVIDAD A
(MINIMA OTROS

APROBATORIA)




”ﬂ&.-r n.“m
—

HEI.. ==
i E ____ : -




COMMERCE SERVICES
Division de Apoyo Aéreo

HOJA DE APROBACIONES

Cddigo: GLO-610-001
Péag.: 1 de 25
Revision: 0

GLOSARIO DE TERMINOS CLAVE

GLOSARIO DE TERMINOS CLAVE
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OBJETIVO

Determinar las definiciones y aplicaciones de los términos de uso especifico del
Sistema de Gestidon de la Calidad de la Division de Apoyo Aéreo para facilitar la
completa comprension y aplicacion de los procedimientos y actividades
documentadas que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad de la Divisiéon

de Apoyo Aéreo.

ALCANCE

Los términos descritos en este documento son aplicables a la terminologia de uso
especifico del Sistema de Gestion de la Calidad adoptado por la Division de Apoyo

Aéreo.
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I1l. INSTRUCCIONES
Instrucciones Generales:

— Corresponde a la Division de Apoyo Aéreo, a través del Coordinador del
Sistema de Gestion de la Calidad, mantener actualizado y ajustado a los
procedimientos y demés documentos aprobados, el Glosario de Términos

Clave del Sistema de Gestion de la Calidad de la Division de Apoyo Aéreo.

Instrucciones Especificas:
1 Del control administrativo de este documento:

1.1 Es responsabilidad del Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad
de la Division de Apoyo Aéreo el control administrativos de documento.

1.2 Es responsabilidad de los supervisores de las diferentes unidades que
conforman la Division de Apoyo Aéreo informar, al Coordinador del
Sistema de Gestion de la Calidad de la Division Apoyo Aéreo, sobre
cualquier término de aplicacion especifica de cualquier procedimiento u
otro documento de manejo de su respectiva unidad, que no esté incluido
en el Glosario de Términos Claves del Sistema de Gestion de la Calidad

de la Division de Apoyo Aéreo, para proceder a su incorporacion.
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CONTENIDO DEL GLOSARIO DE TERMINOS CLAVE
Accion Correctiva (AC):

Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra

situacién indeseable.
Accion Preventiva (AP):

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra

situacion potencialmente indeseable.

Actividad:

Conjunto de tareas que ejecuta de forma secuencial una persona para obtener un
determinado producto.

Aerédromo:

Area definida de tierra o de agua (que incluye todas sus edificaciones,
instalaciones y equipos) destinada total o parcialmente a la llegada, salida y
movimiento en superficie de aeronaves.

Aeronave:

Toda maquina que puede sustentarse en la atmosfera por reacciones del aire que
no sean las reacciones del mismo contra la superficie de la tierra.

Aeronave disponible:

Aeronave en condiciones para efectuar un vuelo.

Alcance de la Auditoria:

Extension y limites de una auditoria.
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Alcance de un procedimiento:

Es el campo de accion sobre el cual el procedimiento tiene injerencia. El alcance
muestra los limites dentro de los cuales se aplica el procedimiento, muestra
donde inician y terminan las actividades, las responsabilidades y las funciones
involucradas. El alcance tiene que ver con el nombre del procedimiento y se
relaciona principalmente con personas, productos, procesos y areas.

Anexos:

Son fuentes de informacion que se consideran necesarias para cumplir
adecuadamente con un procedimiento o formulario. Los anexos se deben adjuntar
fisicamente al procedimiento o formulario correspondiente.

Aplicacién:

Accion tomada con respecto al servicio no conforme.

Archivo activo:

Tipo de Archivo en el que los documentos se mantienen disponibles en el area de
trabajo para cualquier requerimiento, para lo cual se define un tiempo de
retencion.

Archivo centralizado:

Archivos en el cual se guardan juntos todos los documentos, excepto los
especializados. El archivo central constituye el centro de documentacion o
almacenamiento de la informacién generada por las unidades de la empresa
COMMERCE SERVICES para ser codificada y clasificada para su preservacion,

conservacion y puestas al servicio de las unidades que asi lo requieran.
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Archivo descentralizado con control centralizado: Archivo donde se conservan
documentos o informacion de acuerdo con las reglas de clasificacion de una
autoridad central de la empresa COMMERCE SERVICES.

Archivo descentralizado:

Aquellos conocidos como archivos departamentales, formados por fondos
documentales de una unidad o area en particular y que se guardan por topicos
separados.

Archivos de documentos historicos:

Son aquellos que contienen documentos de gran valor cultural, educacional,
econdémico, cientifico, técnico, conservado y preservado para conocimiento de la
sociedad en general y de COMMERCE SERVICES y de la Division de Apoyo
Aéreo en patrticular.

Archivo inactivo:

Tipo de Archivo en el que se disponen los documentos que ya no son requeridos
de manera inmediata (archivo muerto)

Archivo pasivo:

Constituyen los documentos o registros que han sido retirados o trasladados del
archivo activo toda vez que ha concluido el afio fiscal. Su finalidad es la de
suministrar informacion para comprobar las operaciones realizadas el afio anterior.
Aseguramiento de la calidad:

Parte de la gestion de la calidad enfocada a proporcionar confianza en que se
cumplen los requisitos de la calidad.

Auditado:

Organizacion que es auditada.
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Auditor:

Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

Auditor calificado:

Persona que ha superado con éxito un proceso de calificacion de auditores.
Auditor de la Calidad:

Persona calificada para realizar auditorias de calidad.

Auditor Lider:

Persona designada para dirigir la auditoria de calidad.

Auditoria:

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en
que se cumple los criterios de auditoria.

Auditoria de la calidad:

Examen sistematico e independiente para determinar si las actividades vy los
resultados relativos a la calidad satisfacen las disposiciones previamente
establecidas, y si su implantacion ha sido efectiva para alcanzar los objetivos
propuestos.

Autonomia de aeronave:

El tiempo de vuelo que puede realizar una aeronave sin reabastecerse de
combustible.

Calidad:

Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
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Calificacion:

Combinacién de atributos personales y educacion, formacién, experiencia laboral y
de auditoria, asi como areas de competencia que es preciso demostrar para
calificarse como auditor.

Cancelar:

Anular el compromiso del vuelo.

Capacidad:

Facultad de una organizacién, sistema o proceso para realizar un producto y/o
servicio que cumple los requisitos para ese producto.

Capacitacion:

Es la preparacion (educacion, formacion, habilidades y experiencia) que debe
tener un individuo para ejecutar excelentemente su trabajo.

Carga:

Todos los bienes que se transporten en una aeronave, excepto el correo, los
suministros y el equipaje acompafnado o extraviado.

Cliente:

Organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

Cliente de la Auditoria:

Organizacion o persona que solicita la auditoria.

Combustible de Aviacion:

Derivados del petroleo, tipo gasolina o Kkerosén, con especificaciones
internacionales que aseguran un correcto funcionamiento del motor de cualquier

aeronave en donde se use, a diferentes temperaturas y presiones, asegurando un
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arranque y reencendido del motor en cualquiera que sean las condiciones de tierra
0 aire.

Comité de Gestiéon de la Calidad de la Divisién de Apoyo Aéreo:

Es el equipo estructurado por la organizacion para administrar el Sistema de
Gestion de la Calidad adoptado por la Division de Apoyo Aéreo.

Competencia:

Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y
habilidades.

Concesion:

Autorizacion para utilizar o liberar un producto o servicio que no es conforme con
los requisitos especificados.

Conclusiones de la Auditoria:

Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor tras considerar los

objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

Condiciones atmosféricas:

indole naturaleza del estado del tiempo.

Condiciones meteoroldgicas de vuelo visual:

Condiciones meteoroldgicas expresadas en términos de visibilidad, distancia
desde las nubes y techo de las nubes, iguales o mejores que los minimos
especificados por la OACI

Contingencia:

Situacion imprevista.
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Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad de la Division de Apoyo

Aéreo:

Es la persona de la Unidad Organizativa, que adopta un Sistema de Gestion de la
Calidad, designada por el Gerente de Direccion/ Division respectiva o el
Presidente, para que ademas de sus funciones ordinarias, ejecute la funcién de

mantener todo lo referente a la calidad en su unidad respectiva.

Copiloto:

Tripulante titular de licencia de vuelo, que presta servicios de pilotaje sin estar al
mando de la aeronave, a excepcion del (de la) piloto que vaya a bordo de la
aeronave con el unico fin de recibir instruccion de vuelo

Criterios de la auditoria:

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia para

la realizaciéon de las auditorias internas.

Defecto:

Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

Demora:

Tiempo de espera para la realizacion del vuelo en comparacién con la hora

programada.
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Desembarque:

El acto de salir de una aeronave después del aterrizaje, exceptuados los
tripulantes o pasajeros que continten el viaje durante la siguiente etapa del mismo
vuelo directo.

Diagrama de flujo:

Es una grafica que muestra la secuencia ordenada de actividades a seguir en el
procedimiento y la interrelacion que hay entre los cargos involucrados. El
diagrama de flujo tiene siempre una entrada y una salida.

Disponibilidad de aeronave:

Lapso de tiempo horario y calendario durante el cual puede utilizarse una
aeronave entre paradas por mantenimiento programado y no sujeta a trabajos de
mantenimiento en curso. Condicién de aeronavegabilidad de un equipo aéreo.
Documento del Sistema de Gestion de la Calidad de la Division de Apoyo
Aéreo:

Todo procedimiento, manual de la calidad, organigrama, manual de
procedimientos, manual de mantenimiento, manual de vuelo, bitacora de
aeronave, boletines del fabricante, catalogo ilustrado de partes, instrucciones de
trabajo, descripcién de cargos y funciones, registros de la calidad, documento
legales (leyes, reglamentos, gaceta oficial, directivas de aeronavegabilidad),
normas, planos, formularios y documentos del cliente que de una forma u otra son
utilizados en el Sistema de Gestion de la Calidad de la Divisién de Apoyo Aéreo.
Duracion:

Tiempo que dura la actividad del vuelo.
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Efectividad:

Es una medida del grado de realizacion de las actividades programadas y los
resultados obtenidos en el tiempo programado.

Eficacia:

Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Eficiencia:

Relacion entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados.

Embarque:

El acto de subir a bordo de una aeronave con objeto de comenzar un vuelo,
exceptuados aquellos tripulantes o pasajeros que hayan embarcado en una de las
etapas anteriores del mismo vuelo directo.

Emergencia:

Situacion imprevista de fuerza mayor.

Emisor:

El que detecta una no conformidad, existente o potencial, y emite el reporte.

Enfoque de proceso:

Cualquier actividad o conjunto de actividades que utiliza recursos para transformar
entradas en salidas.

Equipo auditor:

Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria.

Especificacion:

Documento que establece los requisitos.
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Evidencia objetiva:

Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Experto técnico:

Persona que aporta experiencia o conocimientos especificos con respecto a la
materia que se vaya a auditar.

Explotador:

Persona, organismo o empresa que se dedica, o propone dedicarse, a la
explotacion de aeronaves

Gestion de la calidad:

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la
calidad.

Grado:

Categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para productos o
servicios, procesos o sistemas que tienen la misma utilizacién funcional.
Habilitacion:

Autorizacion inscrita en una licencia o asociado con ella, y de la cual forma parte,
en la que se especifican condiciones especiales, atribuciones o restricciones
referentes a dicha licencia

Hallazgos de la auditoria:

Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los
criterios de la auditoria.
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Helicoptero:

Aeronave que se mantiene en vuelo principalmente en virtud de la reaccion del
aire sobre uno o mas rotores propulsados mecanicamente, que giran alrededor de
ejes verticales o casi verticales

Helipuerto:

Aerédromo o area definida sobre una estructura artificial destinada a ser utilizada,
total o parcialmente, para la llegada, la salida o el movimiento en superficie de los
helicépteros

Hora de salida:

Es la hora que define el inicio del vuelo.

INAC:

Instituto Nacional de Aviacion Civil. Instituto autbnomo adscrito al Ministerio de
Infraestructura (MINFRA), encargado de regir la actividad aeronautica de indole
civil en la Republica Bolivariana de Venezuela.

Indicador de Gestion:

Parametro de medicion de la gestion de un proceso

Informacion del Sistema de Gestion de la Calidad:

Son todos aquellos datos que poseen significado y que sirven de soporte al

Sistema de Gestion de la Calidad.

Informe de gestion:

Documento de publicacion periddica por el cual se hace del conocimiento de las
instancias superiores la actividad desarrollada, el comportamiento de indicadores y
otros resultados de gestion obtenidos por la unidad u organizacion durante un

periodo de tiempo especifico.
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Inspeccion:

Evaluacion del cumplimiento de un requisito por medio de observacion y dictamen,
acompafado cuando sea apropiado por medicidn, ensayos 0 comparacion con
patrones.

Instrucciones:

Lineamientos que regulan y delimitan un trabajo.

Instrucciones de trabajo:

Descripciones detalladas de como realizar y registrar las tareas.

Instrucciones especificas:

Indica las responsabilidades y los lineamientos especificos o reglas que deben
observarse para el cumplimiento de la instruccién de trabajo.

Instrucciones generales:

Son las condiciones en las que se basa la instruccién del trabajo, o aquellas
instrucciones de caracter obligatorio que deben cumplirse.

Instructivo de llenado:

Es la guia que se utiliza para llenar adecuada y correctamente un formulario.
Itinerario:

Son los lugares que se van a sobrevolar o aterrizar durante la realizacion de un
vuelo.

Ley de Aviacion Civil:

Normativa legal que rige la actividad aerondutica civil en la Republica Bolivariana
de Venezuela.

Liberacion:

Autorizacion para proceder con la siguiente fase de un proceso.
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Manual de de la Calidad:

Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una
organizacion.

Manual de Procedimientos:

Compendio de los procedimientos internos asociados a un proceso en una unidad
organizativa.

Manual de Vuelo:

Documento relacionado con el certificado de aeronavegabilidad de una aeronave,
que contiene limitaciones dentro de las cuales la aeronave debe considerarse
aeronavegable, asi como las instrucciones e informaciébn que necesitan los
miembros de la tripulacion de vuelo, para la operacién segura de dicha aeronave.
Medio electronico:

Es el medio, mediante el cual, la informacion generada en el Sistema de Gestion
de la Calidad de la Division de Apoyo Aéreo, se registra en forma electronica
(Software, Hardware, Disquete, CD).

Medio impreso:

Son todos aquellos formularios que se utilizan para registrar en forma manual

cualquier informacién generada en el SGCDAA.

Mejora Continua:

Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir con los requisitos.
MINFRA:

Siglas que identifican al Ministerio de Infraestructura.

Mision:

Denominacion que recibe el servicio de transporte aéreo.



Codigo: GLO-610-001

Pag.: 18 de 25

Revision: 0
COMMERCE SERVICES

Division de Apoyo Aéreo
GLOSARIO DE TERMINOS CLAVE

Nivel de vuelo:

Termino genérico referente a la posicion vertical de una aeronave en vuelo, que
significa indistintamente altura, altitud o nivel de vuelo.

No conformidad:

Incumplimiento de un requisito.

OACI:

Siglas que identifican a la Organizacion de Aviacion Civil Internacional.

Objetivos de la calidad:

Algo ambicionado o pretendido relacionado con la calidad.

Observaciones:

Una desviacion encontrada luego de una auditoria y que no llegé a ser una no
conformidad.

Orden de Vuelo:

Es un formato interno que establece la misibn que se va a realizar, fecha del
vuelo, hora de salida, origen del vuelo, itinerario, lugar del embarque, duracion,
cantidad de pasajeros, combustible, aeronave y observaciones.

Origen:

Lugar de inicio del vuelo.

Organismo Certificador:

Es un organismo independiente encargado de realizar una auditoria con el fin de

inscribir en un registro el Sistema de Gestion de la Calidad del Auditado.

OTA:

Siglas que identifican con el formulario Orden de Vuelo..
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Pasajero:

Persona que se traslada de un lugar a otro.

Permiso de desviacion:

Autorizacion para apartarse de los requisitos de un producto y/o servicio
especificados originalmente, antes de su realizacion.

Peso Maximo de Despegue:

Masa maxima certificada de despegue.

Piloto al Mando:

Tripulante responsable de la operacién y seguridad de la aeronave durante el

tiempo de vuelo

Estimado Anual de Horas de Vuelo:

Valores aproximados de horas de operacién a cubrir por los helicopteros de la

Division de Apoyo Aéreo, en el periodo de un afio.

Plan de Acciones Correctivas:

Documento que establece la secuencia, el tiempo y la responsabilidad de la
aplicacion del conjunto de una 0 mas acciones correctivas determinadas por la
actuacion de los comités que funcionan en la organizacion (Comité de Analisis de
Fallas, Subcomité de Higiene y Seguridad Industrial, Comité de Gestion de la
Calidad, etc.) para la correccion de desviaciones del sistema en su area de

influencia.
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Plan de Atencidn al Sistema

Conjunto de acciones programadas tendientes a anticipar y resolver
contingencias.

Plan de capacitacion:

Es un plan de formacion y entrenamiento dirigido a todo el personal de la Division
de Apoyo Aéreo y que se elabora anualmente.

Plan de desarrollo Individual:

Programa que contiene las estrategias de desarrollo de cada trabajador,
atendiendo a sus progresiones basicas, técnicas y supervisorias.

Plan de la Calidad:

Documento que especifica los procedimientos y recursos asociados que deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso,
producto o contrato especifico.

Programa de Mantenimiento:

Documento que especifica los trabajos y recursos asociados que deben aplicarse
a los equipos aéreos de la organizacion durante un periodo de tiempo
determinado.

Plan de Presupuesto:

Documento que especifica los recursos a invertir para el cumplimiento de los
objetivos y metas a cumplir por la organizacién, de acuerdo con los criterios de su
conduccion, dentro de los parametros establecidos por la alta direccion, en el

periodo de un afio calendario.
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Plan de Vuelo:

Informacidon especificada que, respecto a un vuelo proyectado o a parte de un
vuelo de una aeronave, se somete a las dependencias de los servicios de transito
Aéreo.

Plan Estratégico:

Documento que especifica los objetivos a cumplir por la organizacion, de acuerdo
con los criterios manejados por la alta direccion, en el largo plazo.

Plan Operativo:

Documento que especifica los objetivos y metas a cumplir por la organizacién, de
acuerdo con los criterios de su conduccion, dentro de los parametros establecidos
por la alta direccion, en el corto plazo.

Planificacién de la Calidad:

Parte de la Gestion de la Calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de
la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los
recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

Politica de la Calidad:

Intenciones globales y orientacion de un organizacion relativas a la calidad tal y
como se expresan formalmente por la alta direccion.

Procedimiento:

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso:

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales

transforma entradas en resultados.
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Producto o servicio:
Resultado de un proceso.

Profesiografia genérica:

Es el conjunto de conocimientos, habilidades, actitudes, destrezas y requisitos que

definen un cargo de la organizacion.

Profesiografia Individual:

Es el conjunto de conocimientos, habilidades, actitudes y destrezas que tiene un
trabajador que desempenfar un cargo en la organizacion.

Programa de Auditoria:

Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo

determinado y dirigidas hacia un propdosito especifico.
Programa de Auditoria Interna:

Conjunto de una o mas auditorias internas a desarrollarse durante un periodo de
tiempo determinado y orientadas hacia un propésito especifico.

Proveedor:

Organizacion o persona que proporciona un producto.

Receptor:

El que recibe y acepta la No Conformidad.

Registro:

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefadas.
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Registro del Sistema de Gestidn de la Calidad:

Todo documento, sea: formulario, boletin, informe, recibo, etc que proporcione
resultados o evidencia(s) de actividad(s) efectuada(s) o en progreso.
Regulaciones Aeronauticas:

Conjunto de leyes, normas, procedimientos, reglamentos Yy resoluciones

establecidas para el control y desarrollo de la aviacion civil internacional.
Requisito:
Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u obligatoria.

Requisitos o Requerimientos del cliente:

Son todas aquellas especificaciones cuantitativas y cualitativas (indicando valores,
metas y valores maximos y minimos permitidos) que el cliente requiere en la
solicitud correspondiente (frecuencia, horario de recepcion, copias, etc.)

Reporte de Disponibilidad de Aeronaves:

Documento que indica la cantidad de helicépteros en condicidbn aeronavegable
para una fecha especifica, el tiempo de vuelo remanente antes de la préxima
parada por mantenimiento programado del equipo, su ubicacion de referencia y
los trabajos de mantenimiento proximos a su vencimiento.

Reprogramar:

Programar nuevamente el compromiso de vuelo.

Reporte de Riesgo:

Acto inseguro y/o condicién insegura
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Revision:

Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del
tema objeto de la revisidn, para alcanzar unos objetivos establecidos. Numero que
se le otorga al documento cada vez que el mismo ha sido revisado.

Ruta de vuelo:

Trayectoria definida sobre la superficie destinada al desplazamiento en vuelo de
las aeronaves, desde un punto inicial (despegue) a través de un nivel de vuelo
(crucero) hasta un punto final (aterrizaje)

Satisfaccion del Cliente:

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido los requisitos del
cliente.

Sistema de Gestion de la Calidad de la Division de Apoyo Aéreo (SGCDAA):
Es el conjunto de procesos mutuamente relacionados o que actdan entre si, para
establecer la politica y los objetivos, dirigir y controlar la Divisién de Apoyo Aéreo
con respecto a la Gestion de la Calidad.

Sistema de la Calidad:

Estructura organizacional, responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos
gue son asignados para llevar a cabo la gestion de calidad.

Solicitud de vuelo:

Es un formato que llena la unidad solicitante y establece los requerimientos del
cliente con respecto al vuelo y proceso.

Suspender:

Suspender el compromiso de vuelo.



Codigo: GLO-610-001
Pég.: 25 de 25
Revision: 0
COMMERCE SERVICES
Division de Apoyo Aéreo
GLOSARIO DE TERMINOS CLAVE

Tiempo de Vuelo:

Tiempo total transcurrido desde que la aeronave comienza a moverse por su
propia fuerza para despegar, hasta que se detiene al finalizar el vuelo.
Trazabilidad:

Capacidad para seguir la historia, aplicacion o localizacion de todo aquello que
esta bajo consideracion.

Tripulacion:

Equipo de personas, titulares de la correspondiente licencia, a quien se asignan
obligaciones esenciales para la operacion de una aeronave durante el tiempo de
vuelo.

Validacion:

Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que se han cumplido
los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

Verificacion:

Confirmacion mediante la aportacién de evidencia objetiva de que se han cumplido

los requisitos especificados.
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MANUAL DE INDICADORES DE LA DIVISION DE APOYO AEREO

PERSPECTIVA: CLIENTES
INDICADOR: INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE
1. Definicién

1.1. Expresion Conceptual

El indicador expresa el nivel de satisfaccion del cliente con respecto al servicio de
transporte Aéreo que provee la Division de Apoyo Aéreo.

1.2 Expresion Matematica

Puntos Totales
S.C=Sum :
No.Encuestas* PuntajeM ax.del aEncuesta

2. Objetivos

Permite medir el nivel de satisfaccidn del cliente para poder evaluar la gestion de la
organizacion y la implementacion de las acciones correctivas y/o preventivas para el
mejoramiento continuo.

3. Niveles de Referencia

NIVEL DE REFERENCIA Debe ser (%)
Meta Mayor o igual al 85 %

4. Subdivision

No Aplica

5. Arbol de factores
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MANUAL DE INDICADORES DE LA DIVISION DE APOYO AEREO

DISPONIBILIDAD DE
LOS RECURSOS

MANTENIMIENTO
DE LAS
MAQUINARIAS
Y/O EQUIPOS

SATISFACCION DEL
CLIENTE

CANTIDAD DE
EQUIPOS
DISPONIBLES

ATENCION AL
CLIENTE

CALIDAD DEL
SERVICIO

SEGURIDAD DEL
VUELO

ATENCION
INMEDIATA

ENTRENAMIENTO
DEL PERSONAL

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

6. Reporte y consideraciones de gestion

6.1. Consideraciones de gestion

S Ul ENnl Ul El IR

Horas de vuelo
Paro forzado
Mantenimiento preventivo

Vuelos Programados
Disponibilidad
Vuelos V.1.P

Insuficiencia de Servicio
Falta de Entrenamiento

Capacitacioén
Mal Tiempo
Condicién de la Aeronave

Capacitacion
Recursos

Experiencia
Conocimiento
Entrenamiento
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Se consideraran:

\(/gr_de ) @ Entre 85% y 100% en equilibrio
ajo contro

ﬁ;ﬂ:!l(a - contral @ Entre 50% y 84,99% en precaucion.

no critico) Tomar Acciones

(ledgra de control c Entre 0% y 49.99% Tomar Acciones

y critico) inmediatas

6.2. Periodicidad e intensidad

El indicador debe ser revisado segun las siguientes pautas:

Trimestral Semestral Anual
Punto de informacion X
Punto de control
Punto de analisis X

6.3. Quién / Quiénes
e Coordinador del reporte:

Gerente de la Division / Jefes de Departamento / Coordinador de Gestion Aérea
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MANUAL DE INDICADORES DE LA DIVISION DE APOYO AEREO

7. Informacién y datos

7.1. Tipo y forma de medir

Encuestas

PERSPECTIVA: PROCESOS

INDICADOR: CUMPLIMIENTO DE MISIONES

1. Definicion

1.1. Expresion Conceptual

El indicador expresa la relacion que existe entre el nUmero de Misiones Ejecutadas y
el namero de Misiones Programadas.

1.2 Expresion Matematica

N° de Misiones Ejecutadas
N° de Misiones Solicitadas Programadas

x100

2. Objetivos

Permite medir a través de un indice la confiabilidad del Servicio de Transporte Aéreo.

3. Niveles de Referencia

| NIVEL DE REFERENCIA Debe ser (%) |
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4. Subdivision

Meta

| Mayor o igual al 98 % |

INDICE MISIONES

5. Arbol de factores

INDICE DE MISIONES
CUMPLIDAS

OPERACIONES

DEPARTAMENTO DE

PROGRAMAR LAS
AERONAVES

COORDINACION L

COORDINACION -

EJECUTAR LAS

6. Reporte y cons|

OPERACIONES

SUPERVISION |/

ns{ DISPONIBILIDAD DE
LAS AERONAVES

|:5

MANTENIMIENTO <

6.1. Consideraciones de gestion

Se consideraran:

(" Solicitud de vuelo

Cantidad de combustible
Requerimientos del cliente (N°
Pasajeros, Cant. de Carga,
Misién/Ruta)

Personal Calificado y autorizado
Condiciones Atmosférica
Aeronaves Disponibles
Comunicaciones

Personal Calificado

Revision de la Bitacora, Prevuelo,
Control Peso/Carga de Pasajeros y
balance de Aeronave

Mantenimiento Programado
Mantenimiento Correctivo
Falta de repuestos
Aplicacion de boletines direc
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MANUAL DE INDICADORES DE LA DIVISION DE APOYO AEREO

\(/Berqe ) ‘ Entre 98% y 100% en equilibrio
ajo contro

?;EZ;:'%G control @ Entre 90% y 97.99% en precaucion

no critico) Tomar Acciones

(RFOdgra de control G Entre 0% y 89.99% Tomar Acciones

y critico) inmediatas

6.2. Periodicidad e intensidad

El indicador debe ser revisado segun las siguientes pautas:

Mensual Trimestral Anual
Punto de informacién X
Punto de control X
Punto de andlisis X
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MANUAL DE INDICADORES DE LA DIVISION DE APOYO AEREO

6.3. Quién / Quiénes

e Coordinador del reporte:

Jefe de Departamento de Operaciones/ Jefe Seccion Operaciones

7. Informacién y datos

7.1. Tipo y forma de medir

Reportes e Informes de Operaciones y Anomalias

PERSPECTIVA: PROCESOS

INDICADOR: CUMPLIMIENTO EN LA EJECUCION DE LAS ACTIVIDADES DEL
PROYECTO DE IMPLEMENTACION DEL SGCDAA

1. Definicion

1.1. Expresion Conceptual

El indicador expresa el desarrollo y cumplimiento en lo que se refiere a actividades de
mejora continua, para la optimizacion del servicio de transporte aéreo.

1.2 Expresion Matematica

ACTIVIDADES EJECUTADAS

x 100
ACTIIVIDADES PROGRAMADAS

2. Objetivos
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Permite medir el grado de cumplimiento de las actividades de mejora en la Division
de Apoyo Aéreo para la evaluacion del cumplimiento del Pl del SGCDAA

3. Niveles de Referencia

NIVEL DE REFERENCIA

Debe ser (%)

Meta

Mayor o igual al 85 %

4. Subdivision

CUMPLIMIENTO PIMC

5. Arbol de factores

CUMPLIMIENTO

DEPARTAMENTO DE
OPERACIONES

DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO

PROGRAMAR LAS OP.
AERONAUTICAS

OPERAR AERONAVES

DEL Pl SGCDAA

EJECUTAR LAS OP.
AERONAUTICAS

ASEGURAR LAS OP.
AERONAUTICAS

EVALUAR LASOP.
AERONAUTIAS

PLANIFICACION DE
LA MEJORA

Solicitud de vuelo
Cantidad de combustible
Reguerimientos del cliente
(N° Pasgjeros, Cant. de
arga, Mision/Ruta)
ersona Calificado

Cond. Atmosféricas
Comunicacién

Prevuelo, Control, Pesoy
Balance Aeronave/Carga
Deteccion e inspeccion de
riesgos agronauticos
Mant. de infraestructura
CondiciondeH, S,y
nservacion ambiental

Sub-comitédeH y Sl
Control y seguimiento de
|as acciones correctivas

Revision de los resultados
Gestion de los recursos
Lineamientos operativos
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6. Reporte y consideraciones de gestiéon
6.1. Consideraciones de gestion

Se consideraran:

\(/Berqe ) ‘ Entre 85% y 100% en equilibrio
ajo contro

?gﬂg;:'%e control Entre 70% y 84.99% en precaucion.
no critico) Tomar Acciones

(RFOdgra de control c Entre 0% y 69.99% Tomar Acciones de

y critico) inmediato

6.2. Periodicidad e intensidad

El indicador debe ser revisado segun las siguientes pautas:

Mensual Trimestral Anual
Punto de informacién X
Punto de control X
Punto de andlisis X
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6.3. Quién / Quiénes

e Coordinador del reporte:

Jefes de Departamento / Coordinador de Gestion Aérea

7. Informacién y datos

7.1. Tipo y forma de medir

Resiimenes Mensuales

PERSPECTIVA: PROCESOS
INDICADOR: DISPONIBILIDAD DE FLOTA AEREA
1. Definicion

1.1. Expresion Conceptual

El indicador expresa el Tiempo real disponible de Aeronave en relacion con el Tiempo
programado Aeronavegable

1.2 Expresion Matematica

Tiempo Real Disponible
Tiempo Programado Aeronavegable

x 100

2. Objetivos
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Permite medir la confiabilidad del Servicio de Transporte Aéreo a través de la
disponibilidad de Aeronaves

3. Niveles de Referencia

NIVEL DE REFERENCIA

Debe ser (%)

Meta

Mayor o igual al 73 %

4. Subdivision

DISPONIBILIDAD

5 Arbol de factores

INDICE DE

DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO

ESTIMADO TOTAL DE
HORAS DE OPERACION
POR AERONAVES

PROGRAMAR EL

MANT. AERONAUTICO | |

PROGRAMA DE
INSPECCION

COORDINACION DEL
MANTENIMIENTO
AERONAUTICO

EJECUTAR EL

DISPONIBILIDAD

MANTENIMIENTO
AERONAUTICO

EJECUCION DEL
MANTENIMIENTO

CALIDAD DEL
MANTENIMIENTO
AERONAUTICO

EVALUACION DEL
MANT.
AERONAUTICO

Solicitudes de Servicios

Plan presupuesto

Controles de inspecciones
Historial del servicioy
componentes instalados
Boletinesy directivas de
Aeronavegabilidad de los eg.
Aéreos.

ersonal caificadoy
autorizado
Insumosy respuestos
Manualesy boletines
Programa de Mantenimiento.

ParssnplaaH B Mitori zado
RUEANE RProcedimiento de
Babl =] mmuah qmmdme y

Segw miento y Control
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6. Reporte y consideraciones de gestion
6.1. Consideraciones de gestion

Se consideraran:

\(/srfie ) ‘ Entre 73% y 100% en equilibrio
ajo contro

?Frzz:!ll?je control Entre 65% y 72.99% en precaucion
no critico) Tomar acciones

(Rl?tjxgra de control G Entre 0% y 64.99% Tomar Acciones de

y critico) inmediato

6.2. Periodicidad e intensidad

El indicador debe ser revisado segun las siguientes pautas:

Mensual Semestral Anual
Punto de informacioén X
Punto de control X
Punto de analisis X
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6.3. Quién / Quiénes

e Coordinador del reporte:

Jefe de Departamento / Jefes de Seccion / Coordinador de Gestidn Aérea

7. Informacion y datos

7.1. Tipo y forma de medir

Resimenes de Eventos Diarios / Mensuales




DIVISION DE APOYO AEREO MAg?gig?om Fecha aprobacién No.ORev. Fecha revision
COMMERCE Documento asociado | Fecha aprobacion | No. Rev. | Fecha revision
SERVICES MAPA DE RELACIONES MAN-MDC-610 0
PROVEER SERVICIO DE TRANSPORTE AEREO Pagina 1 de 1
ENTRADA PROCESO SALIDA
Clientes Externos ___Requerimientos del servicio.
Clientes Internos | Requerimientos del servicio.
Empresas aeronauticas | Contratacion de aeronaves.
| Servicio técnico, adiestramiento, asesoria.
. . ] - Clientes
Entes regu|ad0res de la _Regg!acpnes, normgtl\(as, asesoria. - Proveedores
actividad aeronautica ___ Certificaciones, audltorlas. . - Fabricantes
(INAC, OACI, FAA) ___Cursos, evaluaciones. - Plan Operativo - Entes
- Plan Adiestramiento reguladores de
___Relaciones laborales, némina. PROVEER EL - Plan Presupuesto la actividad
___Reclutamiento, seleccion e ingresos. SERVICIO DE - P-I-SGC- ) aeronautica
Recursos Humanos ___Compensacion y beneficios. - Mantenimiento del S.G.C. - - Personal de
___Adiestramiento, desarrollo y formacion. TRANSPORTE - Satisfaccion del Cliente Commerce
) ) AEREO - Programa de auditorias Services
Desarrollo de la Organizacion —Normas e instrucciones. internas del S.G.C. - Desarrollo de la
| Auditorias internas. - Planes de meioras . =
Lineamientos joras Organizacion
: - Informes de gestion
| Lineamientos generales y estratégicos
Junta Directiva Commerce | Revision del Sistema de Gestion de la Calidad

| Aprobacién/seguimiento Politica de la Calidad

Services ;
Plan Operativo - Plan Presupuesto

Gestion de adquisiciones (bienes, servicios)

- ., Evaluacion de proveedores
Administracion Asesoria técnica

Gestion de Proteccion Integral
Gestidon de comunicaciones

Unidades Administrativas de |  Gestién de Proteccion Integral /

Soporte |__Tecnologia de la Informacion
| Gestién de Logistica (Transp., infraest.)

INDICADORES
1. indice de Satisfaccion del Cliente: Suma (Puntos totales)/(No. Encuestas * Puntaje Max
encuesta)*100. Meta: 85% Minimo.
2. Cumplimiento del Proyecto de implantacién del SGCDAA: (Act. Ejecutadas/Act Prog)*100

DUERO DEL PROCESO OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Gerente Division de Apoyo Aéreo L Mej_orar la Sgt|sfaccmn del Cliente Meta: 85% Minimo
2. Mejorar continuamente los Procesos g - e ’ - - .
d L o 3. Cumplimiento de Misiones: (Misiones Ejecutadas/ Misiones Solicitadas Prog) * 100.
. 3. Mejorar la confiabilidad del Servicio de " .
Sub-procesos: Jefes de Departamento Transporte Aéreo Meta: 98% Minimo
P 4. Disponibilidad de Flota Aérea (Tiempo Real Disponib/Tiempo Prog Aeronavegable) * 100

Meta: 73% Minimo

Elaborado por: Alfredo Covarrubia Conformado por: Ing.Jose Duarte Aprobado por: Ing. José Duarte
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DIVISION DE APOYO AEREO
CS?ERSQRCFCRE%E MAPA DE RELAClONES Documento Asociado | Fecha aprobacion | N° Rev. | Fecharevision
MANTENER AERONAVES MATDE R °
Paginaldel
ENTRADA PROCESO SALIDA
Dpto. de Operaciones de - Solicitud de Aeronave \ —
Transporte Aéreo - Solicitud de Informacién (Disponibilidad - Programas de Mantenimiento
de Aeronave, apoyo Técnico, etc.) - Programar el
Mantenimiento Aeronautico
T . - Ejecutar el Mantenimiento
Empresas Aeronauticas - Servicios Aeronautico
Organismos Aeronauticos - Boletines - Inspeccionar el Mantenimiento
Aeronéutico
- Evaluar la Gestion
Organismos Gubernamentales | - Leyes y Reglamentos del Mantenimiento - Proveedores
Nacionales e Internacionales | - Certificaciones y habilitaciones Aeronautico - Fabricantes
- Plan Operativo - Gerente
. - Programa de Seguridad -
- Plan Estratégico MANTENER - Cung1plimiento degLeyes y Jgéiiigr?to'/
Divisién de Apoyo Aéreo - Presupuesto . AERONAVES Normativas lead
- Planificacién de la Calidad - Programa de Renovacién de - Empleados
- Encuesta Satisfaccién del Cliente Licencias y Certificaciones - Organismos
. o - Planes de Acciones Gubernamentales
Administracion - Gesnon_de Compra, servicio Correctivas Nacionales e
Fabricantes-Proveedores - Evaluaciones de Proveedores - Proyectos de Mejoras Internacionales
- Cursos, Boletines Normalizacién
By L o - Proyectos de Infraestructura
- Gestion de Adquisiciones, servicios - Informes de Gestion
- Cursos, Talleres, Charlas - Solicitar Materiales,
: o : - Higiene y Seguridad Industrial Bienes y Servicios
Unidades Apoyo Administrativo | - Equipos de Comunicacion — Centracom - Inspeccionar y Aceptar
- Transporte Terrestre Materiales,
- Hardware y software Equipos y Herramientas
- Mantenimiento Infraestructura - Controlar Equipos y Herramientas
- Suministro de Combustible Jet-Al
DUENO DEL PROCESO OBJETIVO INDICADORES

Jefe de Departamento de
Transporte Aéreo.

Jefe de Seccidn de Mantenimiento Aeronautico.

Jefe de Seccién de Inspeccién Aerondutica.

Mantenimiento de

Garantizar
oportunidad.

Garantizar el cumplimiento de los mantenimientos a las
aeronaves propiedad de COMMERCE SERVICES.

la entrega del

informe mensual con

indice de mantenimientos programados efectuados

Indice de cumplimientos de ordenes de trabajo

Indice de Disponibilidad de aeronaves

100 % Cumplimiento del informe de gestion mensual en oportunidad.

Elaborado por: Ing. Nelson Brito

Conformado por: Ing. Hugo Pérez

Aprobado por: Ing. José Duarte
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COMMERCE | MATRIZ DE ACEPTACION DE MATERIALES, | Documento Asociado | Fecha Aprobacion | Rev,No. | Fecha Reviion
SERVICES EQUIPOS Y HERRAMIENTAS DE
USO AERONAUTICO Pagina 1 de 2
ASPECTOS REQUISITOS CONDICION DE ACEPTACION APLICABILIDAD PARAMETRO

INSPECCION DOCUMENTAL

FACTURA DEL PROVEEDOR

NUMERADA, LEGIBLE, SIN
ENIMIENDAS NI TACHADURAS,
CON LA IDENTIFICACION,
DIRECCION, FAX Y TELEFONO
DEL PROVEEDOR

TODO MATERIAL,
COMPONENTE O PARTE
NUEVA, O USADA

TRAZABILIDAD DE ORIGEN
DEL MATERIAL, PARTE O
COMPONENTE

TARJETA DE HISTORIAL DE
SERVICIO

LEGIBLE, LIBRE DE ENMIENDAS,
SIN ROTURAS

TODA PARTE O COMPONENTE
NUEVO O USADO, CON VIDA
UTIL LIMITADA

DETERMINACION DEL
TIEMPO REMANENTE EN
SERVICIO DE LA PARTE O

COMPONENTE

ORDEN DE TRABAJO

LEGIBLE, LIBRE DE ENMIENDAS,
SIN ROTURAS.

DEBE INDICAR LOS TRABAJOS
REALIZADOS A LA PARTE O
COMPONENTE E IDENTIFICAR AL
TALLER QUE LOS REALIZO Y EL
INSPECTOR QUE LOS ACEPTO.

PARTES O COMPONENTES
INSPECCIONADOS Y/O
REPARADOS O
RECONSTRUIDOS

VERIFICACION DE
TRABAJOS REALIZADOS EN
LA PARTE O COMPONENTE

REGISTRO DE PRUEBAS EN
BANCO

LEGIBLE, LIBRE DE ENMIENDAS,
SIN ROTURAS
DEBE INDICAR LAS PRUEBAS
REALIZADOS A LA PARTE O
COMPONENTE Y LOS VALORES
ALCANZADOS

PARTES O COMPONENTES
INSPECCIONADOS Y/O
REPARADOS O
RECONSTRUIDOS

VERIFICACION DE LOS
VALORES ALCANZADOS EN
PRUEBA POR LA PARTE O
COMPONENTE

FORMA 8130-3

LEGIBLE, LIBRE DE ENMIENDAS,
SIN ROTURAS.
DEBE INDICAR LOS TRABAJOS
REALIZADOS E IDENTIFICAR AL
TALLER QUE LOS REALIZO , EL
INSPECTOR QUE LOS ACEPTO Y
LA CONDICION DE LA PARTE O
COMPONENTE

PARTES O COMPONENTES
REPARADQOS O
RECONSTRUIDOS EN
TALLERES DE CERTIFICACION
FORANEA

VERIFICACION DE LA
CERTIFICACION DE LA
CONDICION DE LA PARTE O
COMPONENTE
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USO AERONAUTICO
ASPECTOS REQUISITOS CONDICION DE ACEPTACION APLICABILIDAD PARAMETRO

INSPECCION DOCUMENTAL

FORMA ING-001

LEGIBLE, LIBRE DE ENMIENDAS,
SIN ROTURAS.
DEBE INDICAR LOS TRABAJOS
REALIZADOS E IDENTIFICAR AL
TALLER QUE LOS REALIZO , EL
INSPECTOR QUE LOS ACEPTO Y
LA CONDICION DE LA PARTE O
COMPONENTE

PARTES O COMPONENTES
REPARADOS O
RECONSTRUIDOS EN
TALLERES DE CERTIFICACION
VENEZOLANA

VERIFICACION DE LA
CERTIFICACION DE LA
CONDICION DE LA PARTE O
COMPONENTE

INSPECCION POR CONDICION
GENERAL

EMBALAJE EXTERIOR

LIBRE DE DEFORMACIONES Y/O
ROTURAS SEVERAS, QUE
COMPROMETAN SU INTEGRIDAD

TODAS LAS PARTES Y
COMPONENTES DE USO
AERONAUTICO

INFERENCIA DE DANOS
OCULTOS CAUSADOS POR
TRANSPORTE INADECUADO

PROTECCION INTERNA

LIBRE DE DANOS. TODAS LAS
PROTECCIONES COMPLETAS Y
EN SU POSICION
CORRESPONDIENTE

TODAS LAS PARTES Y
COMPONENTES DE USO
AERONAUTICO

POSIBLES DANOS OCULTOS

PRESERVACION

INDICADORES DE HUMEDAD Y
DE PRESION DE NITROGENO EN
VALORES ACEPTABLES

MOTORES Y OTROS
COMPONENTES EN
EMBALAJE PRESIONIZADO O
AL VACIO

POSIBLE CORROSION EN
PARTES INTERNAS

ASPECTO EXTERIOR DE LA
PARTE, COMPONENTE O
MATERIAL

LIBRE DE DANOS Y CORROSION

TODAS LAS PARTES Y
COMPONENTES DE USO
AERONAUTICO

POSIBLES DANOS OCULTOS

IDENTIFICACION

CONCORDANCIA ENTRE
DOCUMENTOS Y PLACA DE
DATOS

TODAS LAS PARTES Y
COMPONENTES DE USO
AERONAUTICO

TRAZABILIDAD DEL
COMPONENTE O PARTE

REVISADO POR:

JEFE DE DEPARTAMENTO
AEREO

DE MANTENIMIENTO DE TRANSPORTE

APROBADO POR:

GERENTE DE LA DIVISION DE APOYO AEREO




DIVISION DE APOYO AEREO Cadigo Fecha aprobacion | No.Rev. | Fecharevision

Cscé'::\l\;lliiglz MOD-610-001 0
MODELO DE PROCESOS . Documento asociado | Fecha aprobacion | No. Rev. Fecharevision

PROVEER EL SERVICIO DE TRANSPORTE AEREO MAN-MDC-610 0

Comunicacién con el B
Cliente Procesos de Conduccion
| 2

Retroalimentacién

del Cliente
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ELABORADO POR: Alfredo Covarrubia CONFORMADO POR :Ing. Jose Duarte APROBADO POR: Ing. Jose Duarte




Cdédigo Fecha aprobacion | N° REV | Fecha revision
DIVISION DE APOYO AEREO MAP-610-002 0
COMMERCE MAPA DE RELACIONES Doc. Asociado | Fecha aprobaciéon | N° REV | Fecha revisién
SERVICES - -
OPERAR AERONAVES MAN-MDC-610 o
Paginaldel
ENTRADA PROCESO SALIDA
Clientes Internos ___Solicitudes de Vuelo ( \ / . \
Clientes Externos -Plan Operativo -
-Programar las operaciones - Presidencia
Empresas Aeronauticas | Contrataciéon de Aeronaves Aeronauticas -Clientes internos
Organismos Aeronautico Senvicios, Boletines -Ejecutar las operaciones "MINFRA
[ jecutar 'as op -Gerente Division de
Aeronauticas ' Apoyo Aéreo
Organismos Gubernamentales _Leye§ y R_eglamentog . -Asegurar las operaciones -Departamento de
Nacionales e Internacionales | Certificaciones y habilitaciones Aeronauticas Operaciones de
— -Evaluar las operaciones Transporte Aéreo
Aeronauticas -Departamento de

Recursos Humanos

| Plan de Adiestramiento
| Asesoria
Logisticas

Dpto. Mantto. T. Aéreo

| Disponibilidad de Aeronaves
| Apoyo Técnico

Desarrollo de la Organizacion

| Lineamientos de Normalizacién

Plan Estratégico

Division de Apoyo Aéreo

| Presupuesto
| Planificacién de la Calidad
| Encuesta Satisfaccion del Cliente

Unidades Apoyo Administrativo

| Gestién de Adgquisiciones, servicio
| Cursos, Talleres, Charlas

| Higiene y Seguridad Industrial

| Equipos de Comunicacion -

| Transporte terrestre

| Hardware y software

| Mantenimiento Infraestructura

| Suministro de Combustible Jet-Al

Wy

GESTION
DEL
PROCESO
OPERAR
AERONAVE

-

-Plan de Adiestramiento
-Programa Prevencion y
Control de Riesgos
-Encuesta de Satisfaccion del
Cliente - Reuniones
-Cumplimiento de Leyes y
Normativas

-Programa de Examen
Medico Personal Pilotos
-Planes de Mejoras
-Proyectos de Infraestructura
- Informe de Gestion

-Matriz de Pilotos

-Programa Semanal de
Vuelos

-Programa de Examen
Medico Anual del Personal
-Manual de Normas de
Administracion del Servicio de
Transporte aéreo

Mantenimiento de
Transporte Aéreo
-Seccion de
Operaciones Aérea
-Seccidn de
Seguridad y Soporte
peracional
-Seccion de
Mantenimiento de
Aeronaves
Seccién de
Inspeccién
-Empleados
-Flight Safety
International
- Bell Helicopters
-Pilotos
-Técnico
Aeronautico

(&

DUENO DEL PROCESO

Jefe del Departamento de Operaciones de Transporte Aéreo.

OBJETIVOS

Garantizar el cumplimiento de las programaciones
Aeronauticas.
Garantizar el cumplimiento del vuelo.

INDICADORES
100 %
100 %
100 %
100 %

Cumplimiento del vuelo.
Reporte de riesgo corregido.

Cumplimiento de las solicitudes de vuelo.

Garantizar la Seguridad aeronautica.
Garantizar la entrega del
oportunidad.

informe mensual con

Cumplimiento del informe de gestién mensual con oportunidad.

Elaborado por: Lic JesUs Vargas

Conformado por: Lic Pedro Fernandez

Aprobado por: Ing José Duarte




CODIGO Fecha N° Rev. Fecha revision
PLA-611-001 aprobacion 0
COMMERCE DIVISION DE APOYO AEREO
SERVICES DOCUMENTO ASOCIADO Fecha N° Rev. Fecha revision
PLAN DE LA CALIDAD aprobacion 0
MAN-MDC-610
Fecha: Abril 2003 Pag.: 2 De: 2
Proceso: OPERAR AERONAVES
Método
Objetivo de la | Sub-Proceso Actividades Requisitos / Recursos Indicador de la Aplicado / Documentos / Registros Responsable
calidad Calidad Expresion Asociados
Matematica

Asegurar las . o . . . .

operaciones -Detectar situaciones | -Reporte diario de vuelo, de Indice de Misiones | (Misiones -Control de Despacho de combustible - Jefe

Aeronauticas de Riesgo y/o Actos 'y | Solicitud de vuelo y de Riesgo Ejecutadas/ Jet-Al (FOR-611-011) Departamento
Condiciones -Matriz de control del servicio Misiones -Autorizacion por Despacho de -Seccion de
inseguras no conforme Solicitadas Combustible de Aviacion para Aeronaves | Operaciones
-Elaborar Programas | -programa de prevencion 'y Programadas) Foraneas (FOR-611-012) -Soporte
de Prevencion de control de riesgo. x 100 -Reporte de Riesgo (F_QR—Gll—OlS) Operacional
Riesgo -Leyes, normas y reglamentos -Programa de Prevencion y Control de -Pilotos
-Revisar y Analizar aeronauticos Riesgo -Despachador
reportes de Riesgo _ : : -Manual de Combustible (PRO-611-003)

-Coordinar, Ejecutar y Equ!pos de seguridad -Minuta del Sub-comité deHy S
MEJORAR LA Controlar acciones -Registro de Vuelo Industrial
CONFIABILIDAD Correctivas y
DEL SERVICIO Preventivas
DE -
TRANSPORTE . N (Misiones
AEREO Evaluar . ) o indice de Misiones | Ejecutadas/

Operaciones -Rec_|b|r_, Validar y —Re_pprte diario de vuelo,_de Misiones -Solicitud de Vuelo (770.01)

Aeronauticas Distribuir tod_a} la Solicitud de vuelo y c_lg Riesgo Solicitadas -Orden de Vuelo (FOR-611-006) -Jefe
docume_ntacmn -Indicadores de ggsnon Programadas) -Manifiesto de Carga (FOR-611-007) Depa(tgmento
necesaria para -Informe de Gestion mensual x 100 -Control Diario de Vuelo (FOR-611-008) -Seccion de
realizar el vuelo -Resumen de eventos -Control de Horas de Vuelo Operaciones
-Calculary Analizar | -Registro de Vuelo (FOR-611-009) -Soporte
los Indicadores de -Resumen de Eventos de Aeronaves Operacional
Gestion de Dpto. de -Pilotos

Operaciones de T. A.
-Elaborar y Validar
informes de Gestion

(FOR-611-010)

-Control de Despacho de Combustible
Jet-Al (FOR-611-011)

-Autorizacion por Suministro de
Combustible de Aviacién para Aeronaves
foraneas (FOR-611-012)

-Instruccion de Trabajo para la
Normalizacién del Informe de gestion el
Division de Apoyo Aéreo (INS-610-001)

-Asistente Logistica
—Coordinadolr de
Gestion de Area

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:




CODIGO Fecha N° Rev. Fecha revision
PLA-611-001 aprobacion 0
COMMERCE DIVISION DE APOYO AEREO
SERVICES DOCUMENTO ASOCIADO Fecha N° Rev. Fecha revision
PLAN DE LA CALIDAD aprobacion 0
MAN-MDC-610
Fecha: Abril 2003 Pag.: 1 De: 2
Proceso: OPERAR AERONAVES
Método
Objetivo de la | Sub-Proceso Actividades Requisitos / Recursos Indicador de la Aplicado / Documentos / Registros Responsable
calidad Calidad Expresion Asociados
Matemética
Programar las | - Recibir y validar de | -Solicitud de vuelo indice de Misiones (Misiones -Solicitud de Vuelo (770.01) - Gerente
operaciones la solicitud de vuelo -Orden de Vuelo Ejecutadas/ -Orden de Vuelo (FOR-611-006) - J. Departamento
A Auti - Elaborar “Solicitud -Disponibilidad de Aeronaves Misiones -Manifiesto de Carga (FOR-611-007) Operacién
eronauticas | 4o yyelo 770.01” --Apoyo Técnico Solicitadas -Matriz de Asignacion de Pilotos - J. Seccion
(por Misién - Asignar la OTA -Saldos de combustibles Programadas) (MAT-611-001) Operaciones /
de vuelo) - Verificar la -Gastos de viajes X 100 -Matriz de Control de Servicio No Mantenimiento
disponibilidad de -Pronostico del tiempo Conforme (MAT-610-001) - J. Seccién
aeronave y de Pilotos | -Programacion semanal de -Saldos de diario Combustible Mantenimiento /
- Elaborar la orden de vuelo' _ -Control diario Inspeccion
vuelo -Matriz de piloto -Programacién semanal de vuelo - Programador
- Interactuar con el
cliente en caso de
existir No conformidad
MEJORAR LA -
CONFIABILIDAD
DEL SERVICIO
DE - Recibir y validar de
TRANSPORTE la “Orden de vuelo _Aeronave ; (Misiones
AEREO FOR-611-006" - Piloto ndice de Misiones | £ ° 2 -Orden de Vuelo (FOR-611-006)
Ejecutar - Elaborar el plande | _ Técnico aeronautico MJisiones -Manifiesto de Carga (FOR-611-007) - J. Seccion
Operaciones vuelo _ - Manifiesto de carga Solicitadas -Control Diario de Vuelo (FOR-611-008) | operaciones
Agronéuticas - Revisar la bitacora, | _orden de vuelo Programadas) -Control Horas de Vuelo (FOR-611-009) | . pjjgto
pre—vuetl)o,I contrzl dle —-Libro de vuelo % 100 :]C?nAtio(l ngRDZi;:)La(()Tf)de Combustible - Despachador de
pesoy balance dela | -Manual de vuelo et -oll- vuelo
aeronave, carga del -Saldo de combustible. -Autorizacion por Carga de Combustible
pasajero. -Plan de vuelo de Aviacion para Aeronaves Foraneas
- Ejecutar la mision -Registro de vuelo (FOR-611-012)
- Elaborar “Registro -Reporte diario de vuelo -Matriz de Servicio no Conforme
de vuelo” y “Control -Control de despacho de (MAT-610-001)
Diario de vuelo FOR- | combustible
611-008" -Pronostico del Tiempo

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:




COMMERCE
SERVICES

DIVISION DE APOYO AEREO

PLAN DE LA CALIDAD

CODIGO Fecha aprobacion N° Rev. | Fecharevision
PLA-612-001 0
DOCUMENTO ASOCIADO | Fecha aprobacion N° Rev. | Fecharevision
0
MAN-MDC-610
Fecha: Abril 2003 Pag.: 1 De: 2

Proceso: MANTENER AERONAVES

Método
Objetivo de la Sub- Actividades Requisitos / Recursos | Indicador de la Aplicado / Documentos / Registros Responsable
calidad Proceso Calidad Expresion Asociados
Matematica
-Estimado de Horas de vuelo
por Aeronave del Periodo (de
-Elaborar los ser necesario)
Programas de -Programa de Inspeccion y -Procedimiento S?hcnar Materiales,
Mantenimiento L Bienes y Servicios”.
’ Manual de Procedimiento del
quinquenal y anual, taller aprobados por el (PRO-612-003) _Jefe del
Ordenes de Trabajo, MINFRI,)A P -Procedimiento “Programar el Departamento de
Programar el (I;\"eport%'ll?(ljar(ljo dde -Registros de Vuelo y de (Tiempo Real MsgtoenéTéeg(t)ciAeronautlco ’ Mantenimiento de
Mantenimiento Alsponl fidad ae Mantenimiento Disponible / f) e d I) _ Transporte Aéreo.
Aeronautico eronaves. -Controles de Mantenimiento | Disponibilidad de | Tiempo -Frograma de Inspecciones -Jefe de Seccion
-Proyectar la . ) -Manual de Procedimiento de Taller d P
-Manuales de Mantenimiento | Flota Aérea Programado : e Mantenimiento
Procura de los ) -Manual del Fabricante o
. . del Fabricante Aeronavegable) ) . Aeronautico.
materiales, bienes y —Lineamientos del X 100 -Registros de Vuelo y de Mantenimiento fe d .
servicios para la . -Leyes, Normas y Reglamento de las -Jefe de Seccion
. 7 Departamento Mantenimiento . P . de Inspeccion
ejecucion de las d . Autoridades Aeronduticas Nacionales e M=
g e Transporte Aéreo para ) Aerondutica.
actividades del rogramar el Mantenimiento Internacionales
MEJORAR LA Mantenimiento prog -Reportes de Gestion Mensual
R~ -Leyes, Normas y Reglamento
CONFIABILIDAD Aeronautico. de Ias Autoridades
BEL SERVICIO Aeronauticas Nacionales e
Internacionales.
XEQESPORTE -Ordenes de Vuelo -Ordenes de Vuelo
-Orden de Trabajo -Reportes Diarios de Disponibilidad de
-Programas de Mantenimiento Aeronaves.
Quinquenal y Anual -Programa de Inspecciones
-Recibir Orden de -Reportes diarios de -Manual de Procedimiento de Taller
Trabajo disponibilidad (Tiempo Real -Manuales de Mantenimiento
-Recopilar -Lineamientos para la Dis oﬁible / -Registros de Vuelo y de Mantenimiento
Ejecutar el informacion de la inspeccién del Mantenimiento . .- ISP -Leyes, Normas y Reglamento de las -Jefe de Seccién
L L Disponibilidad de | Tiempo h P . S
Mantenimiento | Gestion de a las Aeronaves . Autoridades Aeronauticas Nacionales e | de Mantenimiento
- L Flota Aérea Programado . P
Aeronautico Mantenimiento -Leyes, normas, reglamentos Aeronavegable) Internacionales Aerondutico.
-Revisar y Ejecutar la |y directivas Aeronauticas X 100 9 -Boletines Técnicos
Orden de Trabajo -Programa de Inspecciones y -guias de inspeccion
Manual de Procedimientos de -Programa de Mantenimiento
Taller aprobado Quinguenal y Anual
-Manual de Mantenimiento -Procedimiento “Controlar equipos y
-Boletines Técnicos herramientas calibrables”.
-Asesoria Técnica (PRO-612-005)

Elaborado por:

Conformado por:

Aprobado por:




COMMERCE
SERVICES

DIVISION DE APOYO AEREO

PLAN DE LA CALIDAD

CODIGO Fecha aprobacion N° Rev. Fecha revision
PLA-612-001 0
DOCUMENTO ASOCIADO | Fecha aprobacion N° Rev. Fecha revision
0
MAN-SGC-610
Fecha: Abril 2003 Pag.: 2 De: 2

Proceso: MANTENER AERONAVES

Objetivo de la Método
calidad Sub- Actividades Requisitos / Recursos | Indicador de la Aplicado / Documentos / Registros Responsable
Proceso Calidad Expresion Asociados
Matematica
—Qrdenes de Mantenimiento -Manuales de Mantenimiento
Ejecutadas -Boletines Técnicos
-Inspeccionar la -Manuales de Mantenimiento (Tiempo Real -Programa de Inspecciones y Manual
Ejecucion de -Boletines Técnicos : : -
baioe d d ) Disponible / de Procedimientos de Taller
Inspeccionar el Tral ajos de ;\l;rogrellrga Pe Insg_ec_cmnesdy Di ibilidad d Tiempo -Leyes, normas, reglamentos y -Jefe de Seccién de
Mantenimiento Mantepmmento anual de Procedimientos de Isponibilidad de Programado directivas Aeronauticas Inspeccién
- Aeronautico Taller aprobados Flota Aérea bl S “ . P
Aeronautico . . Aeronavegable) | -Procedimiento “Inspeccionar y aceptar | Aeronautico
-Validar cumplimiento | -Leyes, normas, reglamentos X 100 materiales, equipos y herramientas
de s i de | drcthes Aeroice nueuos o reparacos’
p € P - (PRO-612-004)
Inspeccion del Mantenimiento
a las Aeronaves
MEJORAR LA
CONFIABILIDAD
DEL SERVICIO
DE
TRANSPORTE -Encargado de la
AEREO e . Elaboracion del -
-Recopilar égi;?;i?é?lsdgﬂ ggﬁ%ﬁara -Instruccion de Trabajo para la Informe de Gestion
Informacion de la - Normalizacion del Informe de Gestion Mensual.
- del Mantenimiento. . ! .
Gestién del Informacion de: actividades (Tiempo Real en la Division de Apoyo Aéreo. -Jefe del
Evaluar el Mantenimiento. resaltantes durante el periodo Disponible / (INS-610-001). Departamento de
L - Calcular y Analizar A o p ’ | Disponibilidad de | Tiempo -Procedimiento Evaluar la Gestién del Mantenimiento de
Mantenimiento ] Disponibilidad de Personal de . - o P
- los Indicadores de - - Flota Aérea Programado Mantenimiento Aeronautico. Transporte Aéreo.
Aeronautico la Seccion, Movimiento de

Gestién del
Mantenimiento.
-Elaborar el Informe
de Gestién Mensual.

Materiales para las
Aeronaves, Ejecucion del
Presupuesto durante el
periodo.

Aeronavegable)
X100

(PRO-612-002).

-Informe de Gestién Mensual del
Departamento de Mantenimiento de
Transporte Aéreo.

-Jefe de Seccién de
Mantenimiento
Aeronautico.

-Jefe de Seccién de
Inspeccion
Aeronautica.

Elaborado por:

Conformado por:

Aprobado por:




COMMERCE
SERVICES

DIVISION DE APOYO AEREO

PLAN DE LA CALIDAD

Cadigo Fecha aprobacion | No. Rev. | Fecharevision
PLA-610-001 0
Documento asociado | Fecha aprobacion | No. Rev. | Fecharevisién
MAN-MDC-610 0
Fecha: Abril 2003 Pagina 1 de 2

Proceso: Proveer el servicio de transporte aéreo

Método
Objetl\_/o dela Actividades Requisitos / Recursos Indlcad_or dela apllcad_q/ Documento;/Reglstros Responsable
Calidad Calidad Expresion asociados
matematica
- Determinar y revisar los
requ_|s'|tos relacionados con el - Manual de la Calidad de la DAA
servicio de transporte aéreo
(Incluyendo los legales y (MAN-MDC-610).-
reglamentarios). - Manual de Normas para la
- Determinar expectativas de Administracion de los Servicios de L
los clientes. ) Transporte Aéreo (028) - Gerente Division de
MEJORAR LA - Interactuar con los clientes. |~ Plan Operativo a Corto - Procedimiento “Implantacion de Apoyo Aéreo.
SATISFACCION DE | - Desarrollar y aplicar Plazo. Encuestas. Acciones Correctivas” (PRO-610- | - Jefe Departamento de

LOS CLIENTES

estrategias de acciones
correctivas y preventivas.

- Determinar requerimientos a
futuro de los clientes.

- Desarrollar y aplicar planes
de mejora.

- Medir la satisfaccion del
cliente.

- Encuestas.

indice de Satisfaccion
del Cliente

005).

- Procedimiento “Implantacién de
Acciones Preventivas” (PRO-610-
006).

- Plan Operativo a Corto Plazo.

- - Encuestas.

- Minutas.

Operaciones.
- Jefe Seccion de
Operaciones.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:




COMMERCE
SERVICES

DIVISION DE APOYO AEREO

PLAN DE LA CALIDAD

Cadigo
PLA-610-001

Fecha aprobacion

No. Rev.

Fecha revision

Documento asociado
MAN-MDC-610

Fecha aprobacion

No. Rev.

Fecha revision

Fecha: Abril 2003

Pagina 2 de 2

Proceso: Proveer el servicio de transporte aéreo

Método
Objetl\{o de la Actividades Requisitos / Recursos Indlcaqor de la Apllcaqgl Documentog/Reglstros Responsable
Calidad Calidad Expresion Asociados
Matematica
- Manual de la Calidad de la D.A.A.
(MAN-MDC-610).-
- Realizar la Revision por la - Manual de Normas para la
Direccion. (No. de Administracion de los Servicios de | _ R
- Programar y desarrollar - Plan Operativo a Corto Actividades Transporte Aéreo (028). ie:)er(‘)teAéDr'Z';'O” de
MEJORAR auditorias interna de Calidad. | Plazo. Cumplimiento en la Ejecutadas / - Procedimiento “Implantacién de | - Je']:‘)e )I/De artamento de
CONTINUAMENTE | - Hacer seguimiento a las - Proyecto de implantacion ejecucion de los pasos del | No. Acciones Correctivas” (PRO-610- o eracignes / Mantto
LOS PROCESOS acciones correctivas y del SGCDAAL. Proyecto de Mejora de Actividades | 005). P = )
preventivas. - Encuestas. Programadas) | - Procedimiento “Implantacion de - Jefe S(?CCIOH de
- Desarrollar Proyectos de x 100 Acciones Preventivas” (PRO-610- | Operaciones / Mantto.

Mejora.

006).
- Plan Operativo a Corto Plazo.
-Proyecto de implantacion del
SGCDAAI.
-- Minutas.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:




COMMERCE
SERVICES

DIVISION DE APOYO AEREO

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

CODIGO F. Aprobado | N°. Revision | F. Revision
OBJ-610-001 0

DOCUMENTO ASOCIADO | F. Aprobado | N°. Revision | F.. Revision
MAN-MDC-610 0

POLITICA DE LA CALIDAD:

Proveer el servicio de Transporte Aéreo para cumplir con los requerimientos y la satisfaccion de los clientes con oportunidad,
confiabilidad, eficiencia y seguridad, conservando el Medio Ambiente, mediante el Mejoramiento Continuo de sus Procesos.

OBJETIVO DE LA CALIDAD

MEJORAR LA
SATISFACCION DEL
CLIENTE

MEJORAR
CONTINUAMENTE LOS
PROCESOS

MEJORAR LA
CONFIABILIDAD DEL
SERVICIO DEL
TRANSPORTE AEREO

INDICADOR DE MEDICION

indice de Satisfaccion del Cliente

Cumplimiento en la ejecucion de
las actividades del Proyecto de
implementacion del SGCDAA

Cumplimiento de Misiones

Disponibilidad de Flota Aérea

EXPRESION MATEMATICA

Suma (puntos totales) /
(n° de Encuestas x puntos max. de la
Encuesta)

(N° de Actividades Ejecutadas / N° de
Actividades Programadas)
X 100

(Misiones Ejecutadas/ Misiones
Solicitadas Programadas)

X 100

(Tiempo Real Disponible / Tiempo
Programado Aeronavegable)
X 100

META

85% (MIN)

85%( MIN)

98% (MIN)

73% (MIN)

Elaborado por:

Conformado por:

Aprobado por:

Alfredo Covarrubia

Ing. José Duarte

Ing. José Duarte

Coordinador de gestion aérea

Gerente Apoyo Aéreo

Gerente Apoyo Aéreo




” z Cadigo Fecha aprobaciéon | No. Rev. | Fecha revision
DIVISION DE APOYO AEREO MAP-610-012 0
COMMERCE Documento asociado | Fecha aprobacion | No. Rev. | Fecha revision
SERVICES MAPA DE RELACIONES MAN-MDC-610 0
PROCESO DE CONDUCCION Pagina 1 de 1
ENTRADA PROCESO SALIDA
— Establecimiento de la Politica. \
Politica de la Calidad — Adecuacion de la Politica.
— Comunicacién de la Politica.
— Reuvisién de la Politica.
— Revisién del S.G.C.
Revision por la Direccion — Evaluacion de las oportunidades de mejora.
— Resultados de la Revision por la Direccion.
— Presidente
Commerce
. — Cumplimiento de los Requisitos. ) services
Planificacion — Planificacion de cambios del S.G.C. — Estrategias. _ Jefe de
— Lineamientos. Departamento
PROCESO de Operaciones.
— Definicion de los procesos de comunicacion. — Recursos. _ Jefe Ee
Comunicacion Interna - Lineamientos e Instrucciones DE

Objetivos de la Calidad

Asignacion de Recursos -

— Determinacién de los Objetivos de la
Calidad.

— Determinacion de los Indicadores.

— Lineamientos para la medicion y control de
los Indicadores.

Determinacién del Plan de Presupuesto.

Lineamientos e Instrucciones.

Control de los Recursos.

CONDUCCION

— Informes

— Enfoque del S.G.C.
— Instrucciones.
— Plan de Mejora.

— Proyectos.

Departamento
de
Mantenimiento:
— Coordinadores.
— Clientes.
— Trabajadores
- DDLO

DUERNO DEL PROCESO

Gerente de la Division de Apoyo Aéreo

Mejorar Continuamente los Procesos

OBJETIVOS
Mejorar la Satisfaccion del Cliente

Mejorar la Confiabilidad del Servicio

INDICADORES

indice de Satisfaccion del Cliente

(>(puntos totales) / (nimero de encuestas x puntaje maximo de encuesta) X 100
Cumplimiento del PIMC

(Actividades ejecutadas / Actividades Programadas) x 100
Cumplimiento del indice de Misiones

(Misiones Ejecutadas / Misiones Programadas) x 100
Disponibilidad de Flota Aérea

(Tiempo real disponible / Tiempo programado aeronavegable) x 100

Elaborado por: T.S.U. Alfredo Covarrubia

Conformado por: Ing. Jose Duarte

Aprobado por: Ing. Jose Duarte




Cadigo Fecha aprobaciéon | No. Rev. | Fecha revision
DIVISION DE APOYO AEREO MEREe1 00 _ g __
Documento asociado | Fecha aprobaciéon | No. Rev. | Fecha revision
VR MAPA DE RELACIONES AR °
PROCESO DE HIGIENE, SEGURIDAD Y SALUD Pagina 1 de 1
OCUPACIONAL
ENTRADA PROCESO SALIDA

— Gerente de la

- Solicitud de asesoria en materia de Division de
higiene y seguridad industrial. Apoyo Aéreo.
- . —Jefe de
— Solicitud de Inspeccion de \ — Prestacion del servicio de Departamento
Extintores. PROCESO DE asesoria. de
— Solicitud de evaluacion de niveles de _ Inspeccién de extintores Mantenimiento y
ruido HIGIEN E, ' Operaciones
’ — Evaluacion de niveles de — Jefe de Seccién
R, z — Solicitud de examen médico anual. SEGU RI DAD Y id de
Division de Apoyo Aéreo ruido. _
— Conformacion y funcionamiento del SALUD — Examenes médicos Mantenimiento y
o - . ' Operaciones
sub comité de higiene y seguridad OCUPACIONAL _ Lineamientos al sub _ Be AR
industrial. comité DAA de higiene y de Proteccién
— Solicitud de medicion de parémetr_os/ seguridad industrial Integral
ocupacionales ) ) T — Sub Comité de
— Satisfaccion del servicio Higiene y
— Retroalimentacion del servicio (encuestas /o otros) Seguridad
prestado. Industrial.
— Trabajadores
DUENO DEL PROCESO OBJETIVO INDICADORES
Gerente de la Divisién de Apoyo Aéreo 1. Garantizar la seguridad aeronautica

Jefe del Departamento de Operaciones de
Transporte aereo

100% Reportes de Riesgos Corregidos

(Reportes Corregidos / Reportes Detectados) x 100

Elaborado por: T.S.U. Alfredo Covarrubia Conformado por: Lic. Pedro Fernandez Aprobado por: Ing. Jose Duarte




Cadigo Fecha aprobaciéon | No. Rev. | Fecha revision
DIVISION DE APOYO AEREO ME RS L0076 _ 0 _
COMMERCE Documento asociado | Fecha aprobacion | No. Rev. | Fecha revision
SERVICES MAPA DE RELACIONES RS :
PROCESO DE MEDICION Y ANALISIS Paginaldel
ENTRADA PROCESO SALIDA
— Satisfaccion del Cliente. \
Division de Apoyo Aéreo — Seguimiento y medicion del Servicio.
— Control del servicio No Conforme. d
— Andlisis de Datos. — Encuestas de
Satisfaccion.
Divisién de Desarrollo de la — Auditoria Interna. — Cumplimiento de — Clientes.
Organizacion — Lineamiento del SGC. o — MINFRA
los requisitos del _INAC
— Seguimiento y Medicion del Proceso cliente. — Proveedores.
Dpto. Operaciones de Operar. B o — Fabricantes.
Transporte Aéreo — Control del Servicio No Conforme. Cumplimiento de la — Gerente de la
— Andlisis de datos conformidad del Division de
B - . Apoyo Aéreo.
Dpto. Mantenimiento de I\S/IZ%LtIgE:;mO y Medicién del Proceso PROCESQ SGCDAA. _ Jefe del
Transporte Aéreo _ Control del Servicio No Conforme. DE MEDICION — Cumplimiento de Departamento
— Andlisis de datos Y ANALISIS Mantenimiento /

Clientes

Division de Administracion

— Retroalimentacion del Servicio.

— Analisis de Datos (Proveedores).

los Indicadores del

proceso. — Jefe de Seccion.
— Informe de gestion = UEIR Bl
—DDLO

mensual.
— Plan de acciones

correctivas y

Operaciones.

MINFRA — Inspecciones. preventivas.
INAC — Auditorias.
DUENO DEL PROCESO OBJETIVOS INDICADOR

Gerente de la Division de Apoyo Aéreo

Realizar medicion y andlisis del los

procesos

Cumplimiento Mensual de la Medicion y el Anélisis

(Elaboracién del Informe de Gestién Mensual)

Elaborado por: T.S.U. Alfredo Covarrubia

Conformado por: Ing. José Duarte

Aprobado por: Ing. José Duarte




- - Codi Fech bacié No. Rev. | Fech isio

DIVISION DE APOYO AEREO MAP(—)Gllg?Ols echa aprobacion o Oev echa revision

COMMERCE MAPA DE RELAClONES _ RECURSOS HUMANOS Doc'\l/ljgwﬁ_n'\;%g?gféado Fecha aprobacion No.é?ev. Fecha revisién
SERVICES ADIESTRAMIENTO Pagina 1de 1
ENTRADA PROCESO SALIDA

— Gerente de la

_ i i Divisién de
— Evaluacion del Desempefio laboral. \ Plan de Adiestramiento.

) L Apoyo Aéreo.
— Deteccién de Necesidades de — Ejecucion del Plan de — Jefe de
Adiestramiento. RECURSOS Adiestramiento. (IjDepartamento
. . — Solicitudes de Evaluacién €
— Evaluacién de Méritos. HUMANOS Mantenimiento y

Division de Apoyo Aéreo de Desempefio Laboral y

- Elaboracion de la Descripcion del (Adiestramiento) Operaciones
Cargo. de Merito. — Jefe de Seccion
— Entrega de Diplomas de de

— Elaboracion de Expediente del Mantenimiento y

Operaciones
_ certificados. — Trabajadores

— Solicitud de informacion

Trabajador. Adiestramiento y/o

— Retroalimentacién del Servicio.

DUERNO DEL PROCESO OBJETIVO INDICADORES

S, . 100% Cumplimiento del Plan de Adiestramiento
Gerente de la Divisién de Apoyo Aéreo . -
1. Garantizar el cumplimiento del

adiestramiento (Numero de Cursos Realizados / Numero de Cursos Programados) x 100

Elaborado por: T.S.U. Alfredo Covarrubia Conformado por: Ing. Jose Duarte Aprobado por: Ing. Jose Duarte




Cadigo Fecha Aprobacion | No. Rev. Fecha Revision
< FOR-610-007 0

COMMERCE DIVISION DE APOYO AEREO Documento asociado Fecha Aprobacion | No. Rev. Fecha Revision
PRO-610-005/PRO-610-006 0

SERVICES REPORTE DE NO
CONFORM I DAD 1. No. 021 2. Fecha: 03/07/03

3. EMISOR
Nombre: Alfredo Covarrubia_ Fuente u origen: Seguimiento a laimplantacién del SGCDAA
4. DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD Y CLAUSULA APLICABLE 5.POTENCIAL Si:_ No:_x_

La lista de distribucién FOR-612-010 no incluye copia de distribucién de los procedimientos PRO-612-003 Y PRO-612-004 para el area de almacén
23 (Clausula “Control de documentos”, 4-2-3)

6. RESPONSABLE DEL AREA RECEPTORA

Aceptado por: Nelson Brito Cargo: __ Jefe de Seccion de Mantenimiento Aeronautico

Firma: Fecha: 03/07/03

7. CAUSA DE LA NO CONFORMIDAD

Se extravi6 la hoja correspondiente alalista de distribucion de documentos

8. CORRECCION

Realizar nueve lista de distribucién e incluir al almacén 23 ( Luis Diaz)

9. APLICACION DE LA ACCION

10. No. 11. DESCRIPCION DE LA ACCION 12. TIPO | 13. RESPONSABLE | 14. FECHA DE COMPROMISO

01 Elaborar nueva lista C Nelson Salas 04/07/03

15. ELABORADO POR

Nombre: Nelson Salas Firma:
Area: Seccién de Mantenimiento Aeronautico Fecha: 04/07/03
Fecha efectiva de cierre: 03/10/03 Firma del Coordinador del SGC:

16. CIERRE EFECTIVO DE LA NO CONFORMIDAD

DAA/Julio 2003/acoa



COMMERCE SERVICES
DIVISION DE APOYO AEREO

AGENDA / MINUTA DE REUNION

PROGRAMADA REAL
REUNION: REUNION N°: 01 HORA .DE 1:30 p.m. 1:30 p.m.
INICIO:

Reunién para la revision del _
procedimiento’calibracion de equipos y | FECHA: 02 de mayo del 2003 ?Eg@lﬁg 4:00 p.m. 4:30 p.m.
herramientas de precisién”. :

CONVOCADOS ASISTENTES

NOMBRE FIRMA NOMBRE FIRMA
JesUs Vasquez Juan Brito JesUs Vasquez
Antonio Bricefio Nelson Brito Antonio Bricefio
Juan Brito
OBJETIVOS AGENDA OBSERVACIONES

1. Revisar el procedimiento relacionado con | 1. Revisar el procedimiento con los| 1. Se hicieron las observaciones al
la calibracion de equipos y herramientas de | involucrados en el proceso. procedimiento para su correccion
precision. definitiva.

2. Hacer seguimiento al elemento 7.6 de la
Norma Covenin-Iso 9001:2000.

2. Auditar el contenido del procedimiento.

COMPROMISOS

RESPONSABLE(S)

COMENTARIOS

1. Revisar con Nelson Brito algunas
observaciones relacionadas con las
responsabilidades del supervisor y Jefe de
Seccion indicadas en el procedimiento.

2. Preparar carpetas por cada equipo, tipo
expediente e incluir certificados vencidos.

3.ldentificar los estantes de acuerdo a la
ubicacion establecida para cada equipo.

4.0Ordenar los extintores de acuerdo a la
ubicacién establecida.

5.Elaborar lista de personal autorizado para
utilizar los equipos de calibracion.

6. Ordenar y terminar de arreglar el cuarto
de herramientas

7. Norma Covenin-lso 10012 parte 1y 2
“Sistema de Confirmacidon metrolégica y
control de los procesos de medicion.

Antonio Bricefio

Jesus Vasquez-Juan Brito

Jesls Vasquez-Juan Brito

Jesus Vasquez-Juan Brito

Nelson Brito

Jesus Vasquez-Juan Brito

Antonio Bricefio

Esta revision se haréa el dia 05 de mayo.

Implementar inmediatamente

Implementar inmediatamente

Implementar inmediatamente

Implementar inmediatamente

Implementar inmediatamente

Entregara copia de la misma.

Minuta preparada por: Antonio Bricefio
Minuta revisada por: Juan Brito

Distribucion: ing. José Duarte, Hugo Pérez, Nelson Brito, Carlos Madera, Alfredo

Covarrubia

PROXIMA REUNION (SI APLICA):

Fecha: Por definir  Hora:
Lugar: Cuarto de herramientas




COMMERCE
SERVICES

DIVISION DE APOYO AEREO

LISTA DE ASISTENCIA

Cadigo Fecha aprobacion No. Rev. Fecha revision
FOR-610-006 18 Jul 2003 0 18 Jul 2003

Documento asociado Fecha aprobacion No. Rev. Fecha revision
INS-610-002 18 Jul 2003 0 18 Jul 2003

1. Fecha: 21 Jul 2003

2. Pagina 1 de 3

3. Actividad: Divulgacion de los procedimientos MAN-PRO-612-001, PRO-612-001, PRO-612-002, PRO-612-003, PRO-

612-004, PRO-612-005

4. Lugar: Sala de Conferencias Division de Apoyo Aéreo —

5. Duracion: 3 horas, aproximadamente

6. Hora inicio: 08:30 a.m.

7. Hora finalizaciéon: 11:30 m.

No. NOMBRE C. . AREA CARGO FIRMA

1 |ARISMENDI SANTIAGO

2 |ARTEAGA YSMAEL

3 |AVILA GRUBER

4 |BASTARDO RAMON

5 |BRITO JUAN

6 |CAMPOS HIRAN

7 |CARDENAS NICOLAS

8 |CEDENO LIANA

9 |COVARRUBIA ALFREDO

10 |COLMENARES JOSE

11 |FERNANDEZ PEDRO LUIS

FACILITADOR

Nombre: ING. HUGO A. PEREZ. C.l.: 4.326.450

Firma:

Dependencia: DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO DE TRANSPORTE AEREO




Cadigo Fecha aprobacion No. Rev. Fecha revision
FOR-610-006 18 Jul 2003 0 18 Jul 2003
COMMERCE DIVISION DE APOYO AEREO Documento asociado Fecha aprobacion No. Rev. Fecha revision
SERVICES INS-610-002 18 Jul 2003 0 18 Jul 2003
LISTA DE ASISTENCIA 1. Fecha: 21 Jul 2003 2. Pagina 2 de 3

3. Actividad: Divulgacion de los procedimientos MAN-PRO-612-001, PRO-612-001, PRO-612-002, PRO-612-003, PRO-

612-004, PRO-612-005

4. Lugar: Sala de Conferencias Division de Apoyo Aéreo —

5. Duracion: 3 horas, aproximadamente 6. Hora inicio: 08:30 a.m.

7. Hora finalizaciéon: 11:30 m.

NOMBRE C. 1. AREA

P
2

CARGO

FIRMA

FIGUERA JOSE ANTONIO

GARCIA TIRSO

GUZMAN HECTOR

HERNANDEZ ALEXANDER

LARA WILFREDO

LOZANO ELEAZAR

MARTINEZ JOSE

MORENO MARIVIAN

O | oo | N |0 W|DN|PF

NUNEZ JESUS

[
o

PEREZ ERNESTO

=
=

PEREZ JOSE

FACILITADOR

Nombre: ING. HUGO A. PEREZ. C.1.: 4.326.450

Firma: Dependencia: DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO DE TRANSPORTE AEREO




COMMERCE
SERVICES

DIVISION DE APOYO AEREO

LISTA DE ASISTENCIA

Cadigo Fecha aprobacion No. Rev. Fecha revision
FOR-610-006 18 Jul 2003 0 18 Jul 2003
Documento asociado Fecha aprobacion No. Rev. Fecha revision
INS-610-002 18 Jul 2003 0 18 Jul 2003
1. Fecha: 21 Jul 2003 2. Pagina 3 de 3

3. Actividad: Divulgacion de los procedimientos MAN-PRO-612-001, PRO-612-001, PRO-612-002, PRO-612-003, PRO-

612-004, PRO-612-005

4. Lugar: Sala de Conferencias Divisién de Apoyo Aéreo —

5. Duracion: 3 horas, aproximadamente

6. Hora inicio: 08:30 a.m.

7. Hora finalizacion: 11:30 m.

P
2

NOMBRE C. L

AREA

CARGO

FIRMA

PEREZ LUIS

RENGIFO GUSTAVO

BRITO NELSON

SANCHEZ EDGAR

SILVA JORGE

TORRES ARNULFO

TORRES ARQUIMIDES

VASQUEZ JESUS

O | 0| N OO0 W|IN]|PF

YEMES LUIS

[
o

ZAMBRANO GEOVANNY

=
=

FACILITADOR

Nombre: ING. HUGO A. PEREZ G.

Firma:

C.I.: 4.326.450

Dependencia: DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO DE TRANSPORTE AEREO




DIVISION DE APOYO AEREO Cadigo Fecha Aprobacion Rev. No. Fecha Revision
RES-610-001 0
COMMERCE RESULTADOS DE LOS INDICADORES
SERVICES MES AGOSTO 2003 Documento Asociado Fecha Aprobacion Rev. No. Fecha Revision
MAN- MDC-610
TIPO DE < " META % PROMEDIO
NOMBRE DEL INDICADOR | /=50 | FRECUENCIA EXPRESION MATEMATICA iy | MES | ACUMULADO
INDICE DE SATISFACCION P Puntos Totales
Andlisis ANUAL Sum X100 0 - )
DEL CLIENTE a( No.Encuestas* PuntajeMax.delaEncuesta 85% PN
CUMPLIMIENTO EN LA
EJECUCION DE LAS g MENSUAL A ctividades Ejecutadas
ACTICIDADES DEL P.I ANdisis | A cumMULADO Actividades Programadas 00 85% | 10% 70%
SGCDAA
CUMPLIMIENTO DE MISIONES Andlisis MENSUAL NOdeN.“.SoneS Ejecutadas 9890 100% 98.62%
N° deMisiones Programadas !
Tiempo Real Disponible
DISPONIBILIDAD DE FLOTA -
Andlisis MENSUAL : X100 (o) (o) 0,
AEREA | Tiempo Programado Aeronavegable 73% | 93% 69,7%

Elaborado por: T.S.U. Alfredo Covarrubia

Conformado por: Ing. José Duarte

Aprobado por: Ing. José Duarte




DIVISION DE APOYO AEREO

Cadigo Fecha Aprobacion Rev. No. Fecha Revision
RES-610-001 0
COMMERCE RESULTADOS DE LOS INDICADORES
SERVICES M ES J U |_ | O 2003 Documento Asociado Fecha Aprobacion Rev. No. Fecha Revision
MAN- MDC-610 0
TIPO DE - < META % PROMEDIO
NOMBRE DEL INDICADOR | |\ 5i~apoR | FRECUENCIA EXPRESION MATEMATICA (inimgy | MES | ACUMULADO
INDICE DE SATISFACCION e Puntos Totales
Andlisis ANUAL m X100 (o) - o)
DEL CLIENTE a[ No.Encuestas* PuntajeM ax.del aEncuesta 85% 9%
CUMPLIMIENTO EN LA .. .
EJECUCION DE LAS Andisis MENSUAL Actividades Ejecutadas %100 8506 | 1004 50%
ACTIVIDADES DEL P.1. DEL ACUMULADO ACtiVi dades Pro ramadas 0 0 0
SGCDAA g
N° deMisiones Ejecutadas
CUMPLIMIENTO DE MISIONES Andlisis MENSUAL — J x100 9890 10090 98’42%
N° deMisiones Programadas
Tiempo Real Disponible
DISPONIBILIDAD DE FLOTA e
Ana MENSUAL - X100 (o) (o) V)
AEREA naiss Tiempo Programado Aeronavegable 73% |76,01%) 66,1%

Elaborado por: T.S.U. Alfredo Covarrubia

Conformado por: Ing. José Duarte

Aprobado por: Ing. José Duarte




COMMERCE DIVISION DE APOYO AEREO Cadigo Fecha Aprobacion Rev. No. Fecha Revision
RES-610-001 0
SERVICES RESULTADOS DE LOS INDICADORES
M ES J U N | O 2003 Documento Asociado Fecha Aprobacion Rev. No. Fecha Revision
MAN- MDC-610 0
% PROMEDIO
NOMBRE DEL INDICADOR | 09D | FRECUENCIA EXPRESION MATEMATICA Moy | MES | AcUMULADO
INDICE DE SATISFACCION . Puntos Totales
Andlisis ANUAL Sum X100 0 /- 0
DEL CLIENTE | { No.Encuestas* PuntajeM ax.delaEncuesta 85% | 95% 9%
CUMPLIMIENTO EN LA ActiVi .
: ctividades Ejecutadas
EJECUCION DE LAS Andlisis MENSUAL J %100 5% | 10% £0%
ACTIVIDADES DEL P.l. DEL ACUMULADO Actividades Programadas
SGCDAA
N° deMisiones Ejecutadas
CUMPLIMIENTO DE MISIONES | Andisis MENSUAL — J x100 98% | 97% 98,2%
N° deMisiones Programadas
Tiempo Real Disponible
DISPONIBILIDAD DE FLOTA .
Andl MENSUAL _ X100 0 0 0
AEREA natss Tiempo Programado Aeronavegable 73% | 78,1% | 64,6%

Elaborado por: T.S.U. Alfredo CovarrubiaA

Conformado por: Ing. José Duarte

Aprobado por: Ing.

José Duarte




DIVISION DE APOYO AEREO

Fecha

Cadigo Fecha Aprobacion Rev. No. Revision
RES-610-001 0
COMMERCE RESULTADOS DE LOS INDICADORES
SERVICES MES MAYO 2003 Dolc\:AL)lAnlw\len’\tAoD%sgiigdo Fecha Aprobacion Revc.)No. RZ?/(i:an
TIPO DE . ; META % PROMEDIO
NOMBRE DEL INDICADOR | \\picapor | FRECUENCIA EXPRESION MATEMATICA oaimimo) | (MES | ACUMULAD
INDICE DE SATISFACCION i Puntos Totales
DEL CLIENTE Andisis ANUAL Suma( No.Encuestas* PuntajeMax.delaEncuesta X100 8% ) )
UNPMENOTIA || n | _AdtividedesEjecutadas |||
ACTIVIDADES DEL P.l. DEL ACUMULADO Actividades Programadas 0 0 0
SGCDAA
N° deMisiones Ejecutadas
CUMPLIMIENTO DE MISIONES |  Andlisis MENSUAL N deMiS ~ > x100 98% 100% 98,4%
eVlIISones Frogramadas
Tiempo Real Disponible
DISPONIBILIDAD DE FLOTA Andlisis MENSUAL : P P X100 73% 66,2% 61,6%
AEREA Tiempo Programado Aeronavegable

Elaborado por: T.S.U. Alfredo Covarrubia

Conformado por: Ing.Jose Duarte

Aprobado por: Ing. José Duarte




DIVISION DE APOYO AEREO Cadigo Fecha Aprobacion Rev. No. Fecha Revision
RES-610-001 0
COMMERCE RESULTADOS DE LOS INDICADORES
SERVICES MES ABRIL 2003 Documento Asociado Fecha Aprobacion Rev. No. | Fecha Revisién
MAN- MDC-610 0
% PROMEDIO
NOMBRE DEL INDICADOR |\ b°O 2% | FRECUENCIA EXPRESION MATEMATICA i) JMes | ACUMULADO
INDICE DE SATISFACCION - Puntos Totales
Andlisis ANUAL Sum X100 0 - -
DEL CLIENTE a{ No.Encuestas* PuntajeM ax.delaEncuesta 85%
CUMPLIMIENTO EN LA S -
EJECUCION DE LAS Andiss MENSUAL Actividades Ejecutadas x100 85% | 1004 3204
ACTIVIDADES DEL P.I. DEL ACUMULADO Actividades Programadas 0 0 0
SGCDAA
N° deMisiones Ejecutadas
CUMPLIMIENTO DE MISIONES |  Andlisis MENSUAL — J x100 98% | 99% 98%
N° deMisiones Programadas
Tiempo Real Disponible
DISPONIBILIDAD DE FLOTA .
And MENSUAL . X100 0 0 0
AEREA nalss Tiempo Programado Aeronavegeble 3% 65% 61%

Elaborado por: T.S.U. Alfredo Covarrubia

Conformado por: Ing. José Duarte

Aprobado por: Ing. José Duarte




D|V|S|ON DE APOYO AEREO REg—éGdlig?OM Fecha Aprobacion Rev(.)No. Fecha Revision
COMMERCE
SERVICES RESULTADOS DE LOS INDICADORES
D to Asociad Fecha Aprobacio Rev. No. Fecha Revisi6
MES MARZO 2003 OI‘\:IIL,IAnI]\le-nMODCS-g?_Ig © echa Aprobacion eV0 o echa Revision
TIPO DE , < META % PROMEDIO
NOMBRE DEL INDICADOR |\ 5icapor | FRECUENCIA EXPRESION MATEMATICA (inimo) | | MES | ACUMULADO
INDICE DE SATISFACCION . Puntos Totales
Andlisis ANUAL Sum X100 0 - -
DEL CLIENTE | { No.Encuestas* PuntajeM ax.delaEncuesta 85%
CUMPLIMIENTO EN LA . .
EJECUCION DE LAS andisis |, MENSUAL AC?tI\IIIdadeS Ejecutadas %100 8596 | 13% 2504
ACTIVIDADES PEL P BEL Actividades Programadas
N° deMisiones Ejecutadas
CUMPLIMIENTO DE MISIONES | Andlisis MENSUAL — J x100 98% | 97% | 97,7%
N° deMisiones Programadas
Tiempo Real Disponible
DISPONIBILIDAD DE FLOTA .
And MENSUAL . X100 ) ) )
AEREA naiss Tiempo Programado Aeronavegable 3% 53% 59%

Elaborado por: T.S.U. Alfredo Covarrubia

Conformado por: Ing. José Duarte

Aprobado por: Ing.

José Duarte




D|V|S|ON DE APOYO AEREO REg—éGdlig?OM Fecha Aprobacion Rev(.)No. Fecha Revision
COMMERCE
SERVICES RESULTADOS DE LOS INDICADORES
D to Asociad Fecha Aprobacio Rev. No. Fecha Revisi6
MES FEBRERO 2003 OEAL:An’lle_nMODCS_giIg [0} echa Aprobacion evO [0} echa Rrevision
TIPO DE < " META % PROMEDIO
NOMBRE DEL INDICADOR |\ 5icapor | FRECUENCIA EXPRESION MATEMATICA inimo) | - MES_ | ACUMULADO
INDICE DE SATISFACCION s Puntos Totales
Andlisis ANUAL Sum X100 0 - -
DEL CLIENTE | { No.Encuestas* PuntajeM ax.delaEncuesta 85%
CUMPLIMIENTO EN LA f .
EJECUCION DE LAS Andlisis MENSUAL Actividades Ejecutadas %100 859 1% 9%
ACTlVIDggl(E:sDiiL P.I. DEL ACUMULADO Actividades Programadas
N° deMisiones Ejecutadas
CUMPLIMIENTO DE MISIONES |  Andlisis MENSUAL — J x100 98% | 999% 989%
N° deMisiones Programadas
Tiempo Real Disponible
DISPONIBILIDAD DE FLOTA I
Andl MENSUAL . X100 0 0 0
AEREA natss Tiempo Programado Aeronavegable 73% | 58,2% | 62,1%

Elaborado por: T.S.U. Alfredo Covarrubia

Conformado por: Ing. José Duartez

Aprobado por: Ing.

José Duarte




D|V|S|ON DE APOYO AEREO REg—éGdlig?OM Fecha Aprobacion Rev(.)No. Fecha Revision
COMMERCE
SERVICES RESULTADOS DE LOS INDICADORES N i - ——
MES ENERO 2003 Do:\:/IL'lAn’w\le_n’\tAoD%s_gilg (o] Fecha Aprobacion Rev(.)No. Fecha Revision
% PROMEDIO
TIPO DE < " META
NOMBRE DEL INDICADOR | |\ 5icapoR | FRECUENCIA EXPRESION MATEMATICA (inimo) | poieS | ACUMULADO
INDICE DE SATISFACCION . Puntos Totales
Andlisis ANUAL Sum X100 0 - -
DEL CLIENTE a( No.Encuestas* PuntajeMax.del aEncuesta 85%
“ESECUCION DE LAS MENSUAL Actividades Ejecutadas
Andiss | A UMULADO — x100 85% | 5% 504
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	DIVISIÓN  DE  APOYO AEREO
	RESULTADOS DE LOS INDICADORES
	MES JUNIO 2003
	Código


	Fecha Aprobación

	EXPRESIÓN MATEMÁTICA
	JUNIO

	NOMBRE DEL INDICADOR
	FRECUENCIA

	DIVISIÓN  DE  APOYO AEREO
	RESULTADOS DE LOS INDICADORES
	MES MAYO 2003
	Código


	Fecha Aprobación

	EXPRESIÓN MATEMÁTICA
	MAYO

	NOMBRE DEL INDICADOR
	FRECUENCIA

	DIVISIÓN  DE  APOYO AEREO
	RESULTADOS DE LOS INDICADORES
	MES ABRIL 2003
	Código


	Fecha Aprobación

	EXPRESIÓN MATEMÁTICA
	ABRIL

	NOMBRE DEL INDICADOR
	FRECUENCIA

	DIVISIÓN  DE  APOYO AEREO
	RESULTADOS DE LOS INDICADORES
	MES MARZO 2003
	Código


	Fecha Aprobación

	EXPRESIÓN MATEMÁTICA
	MARZO

	NOMBRE DEL INDICADOR
	FRECUENCIA

	DIVISIÓN  DE  APOYO AEREO
	RESULTADOS DE LOS INDICADORES
	MES FEBRERO 2003
	Código


	Fecha Aprobación

	EXPRESIÓN MATEMÁTICA
	FEBRERO

	NOMBRE DEL INDICADOR
	FRECUENCIA

	DIVISIÓN  DE  APOYO AEREO
	RESULTADOS DE LOS INDICADORES
	MES ENERO 2003
	Código


	Fecha Aprobación

	EXPRESIÓN MATEMÁTICA
	ENERO

	NOMBRE DEL INDICADOR
	FRECUENCIA

	DIVISIÓN  DE  APOYO AEREO
	GRAFICO DE RESULTADOS  
	CUMPLIMIENTO DE MISIONES
	Código

	Fecha Aprobación

	DIVISIÓN  DE  APOYO AEREO
	GRAFICO DE RESULTADOS 
	 DISPONIBILIDAD DE FLOTA AEREA
	Código


	Fecha Aprobación

	DIVISIÓN  DE  APOYO AEREO
	GRAFICO DE RESULTADOS 
	INDICE DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE
	Código

	Fecha Aprobación

	DIVISIÓN  DE  APOYO AEREO
	GRAFICO DE RESULTADOS 
	CUMPLIMENTO DEL P.I SGCDAA
	Código


	Fecha Aprobación

	DIVISIÓN  DE  APOYO AEREO
	RESULTADOS DE LOS INDICADORES
	MES SEPTIEMBRE 2003
	Código


	Fecha Aprobación

	EXPRESIÓN MATEMÁTICA
	SEPTIEMBRE

	NOMBRE DEL INDICADOR
	FRECUENCIA

	DIVISIÓN  DE  APOYO AEREO
	RESULTADOS DE LOS INDICADORES
	MES OCTUBRE 2003
	Código


	Fecha Aprobación

	EXPRESIÓN MATEMÁTICA
	OCTUBRE

	NOMBRE DEL INDICADOR
	FRECUENCIA



